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Abstract

Idag ar det mycket vanligt att foretag och organisati@mwénder sig av affarssystem for att kunna
underlatta och stodja sina affarsprocesaéfarssystemet fungerar som ett slags karna i féretaget eller
organisationen, och det huvudsakliga syftet ar att stodja alla huvudfunktioner och integrera flodet av
data

Det hander an idag att {grojekt misslyckas i hdg gradch de storsta orsakerna till det anses vara
bland annat att foretaget far prioriterade forandringddlig kommunikation, och inkorrekt
kravinsamling.Orsaker som leder till en inkorrekt kimsamling kan vara bland annat att det uppstar
missforstand och tvetydigheter i kravdviissforstand och tvetydigheter kan uppsta genom bland annat
en samre formaga att kommunicera hos de involverade paréétrida parter inte har en samsyn i
spraket Ber de begrepp som anvands, eller att ratt kompetens eller ratt personer inte finns tillgangliga i
projektet.

Uppsatsens syfte ar aitlentifiera och beskriva framgangsfaktorer for att minska risken for
missforstand och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen, ur ettsystdmleverantorsperspektiv.
Kravinsamlingsprocessen  syftar pa den kravinsamlingsprocessm genomf&® i
systemutveklingsprojekt.Den metod som har anvants i denna uppsats ar fallstudiemetodetall, i
form av kundprojekt, har studerats hos fallféretageth skarpa intervjuer med sessirukturerade
intervjuguider som underlag har genomfoimservjuerna gjordes ad tva systemleverantorsforetag och
ett kundféretag till respektive systemleverantorsforetag.

De viktigaste slutsatserna fran uppsatsstuieratt kunna minska risken for missforstand ar att
kommunikationen @ A och O, det behdvs en samsyn i spchkbegreppdet ar viktigt med
kompetensbredd och tillgang till ratt kompetens, samt att kunna avsatta tid. Kommunikationen ar helt
avgorande nar det handlar om att kunna minska risken for missforstand och tvetydRpmdearter i
ett kund och systengverantérssamarbete behover ha férmagan att kunna kommunicera, och dven gora
det pa ett satt som passar bada paR@mutom att kunna kommunicera ar det ocksa viktigt att bada
parter har en samsyn i sprak och begréfp.begrepp hos kunden kan betydaotdgelt annat for
systemleveranttren, och begrepp kan ocksa ha flera olika betystékstrar viktigt att reda ut tidigt i
kravinsamlingsprocessenEftersom kunden besitter mer verksamhetsmassig kompetens och
systemleverantéren mer teknisk kompetenssfidet ocksa en stor risk att de talar olika spefikrsom
systemleverantéren tenderar att anvanda mer tekniska begrepp och kunden adeimesr
verksamhetsbegrepp. Aven kompetensbredd och tillgang till ratt kompetens &r viktigt, darfor att ett
systemofta paverkar stort satt hela verksamheten, men det ar inte alltid personer fran verksamhetens
alla delar som deltar i projektddarmed &r det viktigt att kunna ha tillgang till persofién de olika
delarna, for att till exempel ta reda pa arbetsBat.ar ocksa viktigt, for bada parter, att kunna avsatta
tid. Det ar viktigt att halla kravspecifikationen uppdaterad med de aktuella kraven, for att inte riskera att
utvecklingen tar en annan vag a&n mot den gemensamma malbilden.

Nyckelord: Krav, kravhantering, kravinsamlingsprocess, krav kommunikation, kravinsamlingsprocess
missforstand, krav kommunikationsproblem, kravinsamling, krav tvetydigheter
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1. Inledning

1.1 Problembakgrund

Idag anvander manga foretag och organisationer saffasssystem for att stodja och underlatta sina
affarsprocesser. Ett affarssystems huvudsakliga syfte forklarar Motiwalla och Thompson (2014) ar att
fungera som té slags karna i féretaget eller organisationen, som stddjer alla huvudfunktioner och
integrear flodet av data. Affarssystem marknadsférs ofta som att det &r den stora ldsningen for
organisering, och utlovar stora fordelar i form av att tillférse foretaget eller organisationen med en hog
grad av integrering, tvaranvandning av information, ochastaifarsvinster for foretaget eller
organisationen (Melin, 2010).

ComputerSweden (2017) menar attgjekt an idag fortfarande misslyckas i hog grad. | en
undersokning av The Project Management Institute (2017) som ComputerSweden (2017) hdnvisar til
anses de storsta orsakerna vara forandrade prioriteringar p& foretaget, inkorrekt kravinsamling,
forandrade projektmal, samt dalig kommunikation.

Kravinsamlingsprocessen kan utforas med olika tekniker enligt Elrakaiby et al. (2017), varav nagra
avdem ar wokshops, intervjuer, och prototyper. Elrakaiby et al. (2017) menar att malet med intervjuer
ar att overfora kundens kunskaper till kravinsamlaren, for att darefter kunna samla in krav utifran
kundens behov. Kommunikationen kan paverkas av olikaifakenligt Elrakaiby et al. (2017), bland
annat formagan att kunna kommunicera men ocksa hur bada parter uttrycker sig. Om det uppstar
tvetydigheter i dialogen mellan kravinsamlare och kund aventyras kunskapsoverféringen mellan kund
och kravinsamlare (Edkaiby et al, 2017). Aven Ferrari et al. (2016) menar att tvetydigheter i dialogen
under kravinsamlingsprocessen &r ett stort hinder for kunskapsoverforingen, och som kan leda till
otydliga eller ofullstandiga kravspecifikationer.

Bjarnason och Shar(2014) menar att kravinsamlingsprocessen och att kunna formedla kraven spelar
en viktig roll i systemutvecklingsprojekt och i att koordinera kunder, afféarsroller, och systemutvecklare.
Svarigheter i att kommunicera utgor en betydande kalla for misslggiagekt och projekt som drar
over tiden. Ett exempel ar missforstadda eller outtalade krav som kan leda till mjukvara som inte lever
upp till kundernas forvantningar, och som sedan kraver ytterligare kostnader for att atgardas (Bjarnason
och Sharp, 2014)

Fallforetaget Stamfords foretradare anser athissforstand och tvetydigheter i
kravinsamlingsprocessensystemutvecklingsprojekéir viktiga och problematiska konsekvenser av
bristande kommunikation. Aven Carver och Walia (2009) menar att briskand annat formagan att
kommunicera kan leda till problem som innebar missférstand och tvetydigheter. Missforstand kan till
exempel innebéara att kunden under kravinsamlingsprocessen tanker pa en sjalvklar funktion som
anvands dagligen fatennesaffarsprocesser, men inte ndmner detta som ett krav utan istallet forlitar sig
pa att systemleverantéren ar medveten om denna, for kunden, sjalvklara funktion (Systemutvecklare A
pa Stamford, 2019). Med tvetydigheter menas det att ett krav som ar do&cahéstt naturligt sprak
kan tolkas pa olika satt av olika personer. Om kuridggeren forfragan med en kravspecifikation till
systemleverantoren, finns det risk for att tvetydigheter uppstar och att systemleverantoren tolkar ett
dokumenterat krav pa&teannat satt an vad kunden egentligen menar med kravet (Garigliano & Mich,
2000).

Baserat pa fallorganisationens specifika uppfattade problem har kandidatuppsatsens syfte valts. Den
valda fallorganisationen &r, som nami@samford devalda fallen &tva systemutvecklingsprojgkich
det valda problemet anissforstand och tvetydigheter som uppstar i kravinsamlingsproc&sseralda
problem som denna kandidatuppsats ska fordjupa sig i ar generellt intrelesarill, sdga attet ar
intressant férandra organisationer som uppfattar samma problemstéallning som den valda specifika
fallorganisationens foretradare gor. Syftet formuleras generellt eftersom det &r generellt intressant.

1.2 Syfte
Syftet med denna kandidatuppsats i informatik aidatttifiera och beskrivéramganggaktorerfor att
minska risken for missforstdnd och tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen for

systemutvecklingsprojekur ett kundsystemleverantérsperspektiv



1.3 Malgrupper
En av malgrupperna for den har uppsatsesyatemleverantérer som arbetar med kravinsamiling
systemutvecklingsprojekbch som ar intresseradeaty utdka sin kunskap ohlur de kan arbeta for att
minska risken for att missforstand och/eller tvetydigheter uppsédlan systemleverantor och kund
underkravinsamlingsprocessen

Eftersom uppsatsen behandlar ett kisydtemleverantorsperspektiv ér dven kundféretagen en av
malgrupperna for den har uppsatdeir. deras intresdeelyseruppsatsen olika faktorer hos kuamsom
tillsammans med systemverantbrens faktorer bidrar till ett battre samarbetellan kund och
systemleverant6r, som i sin tbidrar till att minska risken for missforstand och/eller tvetydigheter.
Detta arocksatill kundens fordel, och inte bara systemleverantérefteysomminsta méjliga antal
missforstand och tvetydigheter bidrar &itt systemleverantoren pa ett effektivare och snabbare satt kan
leverera ett system till kunden som uppfyller kundalfesbehov.Det laggs inte lika mycket tid pa att
korrigera kravspecifikédnen och eventuellt gora férandringar i det utvecklade systemet.

En tredje malgrupp fér denna uppsats ar studeénten informatik med intresse for att studera
framgangsfaktorer for att minska risken for missforstand och tvetydigheter i kravinsspntiogssen
ur ett relationsperspektiv mellan ett systemleverantdrsforetag och ett kundféretag.

1.4. Metod

1.41 Tillvagagangssatt

Uppsatsprocessen startade med att jag letade efter ett lampligt fallforetag for min, gops&isnde
stalla upp for atiag skulle kunna studera och tillampa fallstudiemetodeg.fick sedan kontakt med
Stamford, som kunde ténka sig att stalla upp pa att vara en del av min upgisatskomma fram till
ett lampligt syfte for uppsatsstudien genomférdes ett sonderanttd saed en av fallféretagets
foretradarej vilket vi kom fram till ett amne och problemomrade. Utifran syftet har sedan en
litteraturstudie genomfértsitteraturstudien hade en mycket hog prioritet pa att soka fram och
anvanda relevanta forskningsartikldtifran centrala kunskaper frditteraturstudien och teorikapitlet
i uppsatsen har jag sedan skapat en analysmodell. Analysmodellen ligger till grdecd&in
struktureradéntervjuguiderna (se bilaga 1 och 2ag genomférde sex skarpa intervjuednde semi
strukturerade intervjuguiderna som underlag, och sammanstélldedeedemara empiriska dafein
intervjuerna i resultattabelleEfter att de primara empiriska data hade sammanstéllts utférdes ett
analysarbete, och analyskapitlet har ocksattiefter analysmodellens struktuttifran analyskapitlet
har de viktigaste slutsatserna tagits fram, for det valda syftet i uppsatsen. Till sist skrevs en Abstract,
som innehalleuppsatsens syfte, metod, och de viktigaste slutsatserna.

1.4.2 Fallstudemetoden

Bryman och Bell (2015) forklarar att fallstudiemetoden innebar att intensivt och detaljerat analysera ett
enskilt fall. Bryman och Bell (2015) refererar ocksa till Stake (1995) som menar att undersokningar i
form av fallstudier berdr komplexiteteoch den sarskilda naturen av fallet i fraga. Bryman och Bell
(2015) refererar ocksa till Eisenhardt och Graebner (2007), som forklarar att fallstudie som
tillvagagangssatt ar en mycket popular och vanligen anvand undersokningsdesign inom
foretagsforsknig. Det fall som understks kan vara ett enskilt féretag, en enskild plats, en person, eller
en enskild handelse (Bryman & Bell, 2015).

Denscombe (2009) forklarar fallstudier som studieilket fokuset ligger pa en, eller nagra fa,
forekomster av ett specifikt fenomen. Avsikten med fallstudier menar Denscombe (2009) ar att
tilhandahalla en djupgaende redogorelse for forekomster i detta specifika fall, i form av handelser,
forhallanden, erfarergter, eller processer. Vad som utmarker fallstudier menar Denscombe (2009) ar
just det att fallstudier inriktar sig pa enbart en enda undersokningsenhet. | vissa fall kan det handa att
forskare riktar in sig pa tva eller fler undersékningsenheter, memgrincipen med fallstudier ar att
fokuset riktas mot en enskild enhet, snarare an mot ett brett spektrum (Denscombe, 2009). Genom att
enbart fokusera pa en eller valdigt fa undersokningsenheter menar Denscombe (2009) att det ar mojligt
att kunna studera ker i detal;.



Yin (2003) forklarar att fallstudiemetoden ar
stalls, nar undersdkaren inte har stor kontroll 6ver handelser, och nar fokuset ligger pa ett samtida
fenomen inom sammanhang i vega livet.

Yin (2003) menar att de vanligaste undersokningsstrategierna ar fallstudier, experiment,
enkatundersokningar, historik, och datorbaserade arkivanalyser. Vad som skiljer dessa olika strategier
at ar deras egna satt att samla och analysepiriska bevis pa, samt att det foljer sin egen logik (Yin,
2003). Yin (2003) menar ocksa att en vanlig missuppfattning ar att de olika undersékningsstrategierna
ska arrangeras hierarkiskt. Med att de arrangeras hierarkiskt forklarar Yin (2003) attetbétr iatt
fallstudier endast ar lampliga under den explorativa fasen av en undersékning, att enkatundersékningar
och historik ar lampliga for den beskrivande fasen, samt att experiment ar det enda sattet att utfora
forklarande eller kausala undersokninggim( 2003). Yin (2003) menar daremot att den hierarkiska
synen ifrdgasatts, och forklarar att experiment med ett explorativt synsatt alltid har existerat. Yin (2003)
menar dessutom att utvecklingen av kausala forklaringar har sedan lange varit etytaleatise for
historiker, som reflekteras av det delfalt som kallas for historiografi. Aven fallstudier ar langt ifran att
enbart vara en explorativ strategi (Yin, 2003). Yin (2003) menar att nagra av de basta och mest kanda
fallstudier har varit bade fklarande fallstudier, och beskrivande fallstudier.

Fallstudier har aven en utmarkande plats i utvarderingsundersékningar. Yin (2003) menar att det
finns atminstone fem tillampningar av fallstudier. Den viktigaste tillampningen menar Yin (2008) ar at
forklara de forutsatta kausala lankarna i verkliga ingripanden som ar fér komplexa for
enkatundersokningar eller experimentella strategier. | utvarderingssprak kopplar dessa lankar samman
programinféranden med programeffekter. En annan tillampning férkién (2003) &ar atforklara ett
ingripande och det verkliga sammanhanget dar ingripandet uppstod. Yin (2003) forklarar ocksé en tredje
tillampning som innebar att fallstudigliustrerar sarskilda amnen inom en utvardering, pa ett
beskrivande satt. Yttkgare en tillampning menar Yin (2003) ar att fallstudier kan anvandas for att
utforskade situationer dar det ingripande som utvarderas inte har nagon tydlig uppsattning av utfall.
Den sista tillampningen som Yin (2003) forklarar ar att fallstudier kaa enmetautvardering som
innebéar att det ar en studie av en utvarderingsstudie.

Det fall som studeras i en fallstudie menar Denscombe (2009) &r nagot som vanligtvis redan existerar,
och ar inte till exempel en tillgjord eller onaturlig situatiodorskningssyfte. Till skillnad fran
experiment dar variabler malmedvetet kontrolleras av forskningsdesignen menar Denscombe (2009) att
fallet ar ett naturligt forekommande fenomen, som existerar bade fore forskningsprojektet och aven
efter, nar undersokngen ar avslutad. Denscombe (2009) forklarar ocksa att en fordel med fallstudier
ar att de inte bara tillater, utan ocksa bjuder in och uppmuntrar forskaren till att anvanda sig av flera
olika kéllor, typer av data, samt forskningsmetoder, i undersokniarscombe (2009) menar att alla
metoder och kallor som anses lampliga for att understka intressanta relationer och processer kan
anvandas. Det ar till exempel mojligt att kombinera observationer av handelser med bland annat
informella intervjuer av de wolverade.

Fallstudier lampar sig bast nar en fraga ska undersokas pa djupet och ska bidra med en forklaring
som kan hantera komplexiteten och subtiliteterna i verkliga situationer (Denscombe, 2009). Denscombe
(2009) forklarar att for studier av pragser och relationer i en sérskild bestamd inramning passar
fallstudiemetoden val.

De fordelar som finns med fallstudiemetoden menar Denscombe (2009) ar att eftersom fallstudier
fokuserar pa en eller valdigt f& undersokningsenheter mojliggor det rikafen att tillagna tid at
subtiliteter och vanskligheter i komplicerade sociala situationer. Till skillnad fran enkatundersokningar
tillater det forskaren att kunna ta itu med forhallanden och sociala processer (Denscombe, 2009). En
annan fordel menar Decombe (2009) ar att fallstudien tillater att forskaren att kombinera
fallstudiemetoden med andra forskningsmetoder. Det underlattar for forskaren att fanga in och noggrant
undersoka den komplicerade verkligheten. Denscombe (2009) forklarar ocksazatedefrdel att
anvanda fallstudiemetoden nar forskaren inte har kontroll éver handelserna. Forskaren behéver inte
tanka pa att behova kontrollera eller andra omstandigheterna, eftersom fallstudiemetoden handlar om
att studera fenomen av naturlig karaktér

Denscombe (2009) menar att de nackdelar som finns med fallstudiemetoden &r bland annat att
trovardigheten i de generaliseringar som gors utifran dess resultat ar mycket kansligt for kritik.
Denscombe (2009) menar att forskaren maste vara myckethmedyatt forhindra att misstanksamhet
uppstar och aven att dppet visa i vitkatstrackning som det studerade fallet liknar eller kontrasterar
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mot andra fall av samma typ. En annan nackdel férklarar Denscombe (2009) ar att en kravande del av
forskningsproessen kan vara att skaffa tilltrade till fallstudiens miljoer. Om tillstand inte beviljas eller
dras tillbaka leder det till att forskningen inte kan drivas framat, och tilltrade till dokument, manniskor,
och miljoer kan orsaka etiska problem, till exemigerm av tillit.

1.4.3 Val av fallforetag
Det fallféretag som kommer att studeras i denna uppsatsen ar Stamford AB. Stamford-iiretagr
som har arbetat med systemutveckling i mer an 25 ar. De branscher som Stamford inriktar sig pa ar
logistik, dealjhandel, och ERPStamfordlevererar skraddarsydda l6sningar samt programvaror och
tjanster till sina kunder, och har hoga krav pa driftsakerhet i de verksamhetsspecifika systemen.
Stamford tillhdér aven koncernen Addnode Group AB, och har ndra samaredtelika bolag inom
koncernen. Ett av dessa bolagrifPort som ocksa ar ett av de foretag som intervjuas i denna uppsats.

Stamford fick forfragan om att stélla upp som fallféretag i uppsatsen i samband med en forfragan
angaende praktik. Praktiken hade l6st sig pa ett annat satStam@fordvalde danda att stalla upp som
fallforetag i min uppsats. Utifran ett sonderarssental med systemutvecklare B kom vi fram till
uppsatsens avgransning och sy8amfords dotterféretagPortmed tillhdrande kundforetdgar aven
deltagitsom respondenter i uppsatséir att kunna fa ytterligare perspektiv pa studien.

| denna uppsats studeras tva pragjekojekt A mellan Stamford och kundforetag A, samt projekt B
mellan inPort och kundféretag B.Projekt A handlar omavancerad planering och integration av
sortiments och kampanjdata. En viktig dimension i projektdAtiden Med det menas attata ska
skickas, tas emot, eller vardas, antingen vid exakfautikter eller inom ett sarskilt tidsintervall
ochkller nar de sammanfaller med en eller flera handelser. Vid integration av kampanjdatagngar av
mojligheten atkunna &ndra pa ett beslut som redan har bérjat ¢étkmrationer mot bade externa och
interna funktioner och program ar ocksa en del i projektet.

Projekt B innefattar en komplettering aPors containermodul for att det ska kunna stédja RORO
(Roll on Roll off) -trafik pa ett battre satKundforetag B anvander sedan tidigarBors system, men
det saknades ett storre stod for att kunna hantera RERQ Projektet bestod av olika deJaom att
genom EDI koppla ihop hamnens system med deras partner som skoter farjetrsfitcardrag handlar
projektet om attautomatisera hamnens processer genom nyutveckling av nya funktioner och
komplettering i befintliga program.

1.44 Litteraturst udie
Enligt Patel och Davidson (2013) &r bocker, rapporter, eller artiklar publicerade i vetenskapliga skrifter
de vanligaste kallorna dar vi hamtar var kunskap fran. Ofta finns dessa kallor enligt Patel och Davidson
(2013) i tryckt form, men nu for tidedr &ven publicering i digital form mycket vanligt och 6kar hela
tiden. Patel och Davidson (2013) menar att i bocker finns oftast sammanstélld och systematiserad
kunskap inom ett problemomrade. Det ar darmed i bocker som vi lattast kan hitta teorier ettermod
som ar utvecklade i sin helhet. Eftersom det tar mycket langre tid att forlagga bécker @n att publicera
artiklar, rapporter, och konferensskrifter menar Patel och Davidson (2013) att det ar battre att anvanda
sig av dessa, om det ar de senaste ukigiéita som ar av intresse. Patel och Davidson (2013) havdar att
for att kunna hitta den litteratur vi behdver gors det enklast genom att sdka i biblioteken. Dar finns det
olika hjalpmedel i form av till exempel datorbaserade stksystem med litteraturgariseead.

Soderlund (1999) menar dtorier kan ses som systematisk erfarenhet, som fas gedigare
studier. Det talar om i forvag vad forskaren bor koncentrera sigquiikapitlet i denna uppsats ar
baserad pa tidigare forskning inom inforrkatied fokus pa kravinsamlingsprocessen, olika typer av
krav, missforstdnd och tvetydigheter bland krav, och svarigheter i kravinsamlingsprocessen. Den
tidigare forskningen har hamtats fran den databas som biblioteket pa Karlstads universitet
tillhandahalle, i form av forskningsartiklar och konferensskrifter. Aven tidigare kurslitteratur har varit
relevanta for teorikapitletbe nyckelord som har anvants for att soka frfamskningsartiklar och
konferensskrifter &r: Requirements, Requirements engineeringgquRements communication,
Requirement engineering misunderstandings, Requirements communication problems, Requirements
elicitation, Requirements ambiguity



1.45 Utformning av analysmodell

Enligt Fredriksson (2019) ar en analysmodell en modell som naktianvisar en stark férenkling av
verkligheten. Begreppet analysmodell syftar pa att modellen ska anvandas som ett stod for att analysera.
Fredriksson (2019) menar att analysmodellens huvudsyfte ar att ge studenter, doktorander, och forskare

en helhets@ersikt for att kunna analysera den studerade verkligheten. | analysmodellen illustreras de
mest viktiga forhallanden mellan modell ens varld
menar att vi ror oss iterativt mellan under utférandet av akistarempiriska studier.

Om den valda analysmodellen ar alltfor abstrakt, komplicerad, eller detaljerad, leder det enligt
Fredriksson (2019) till att det blir mycket kravande nar modellen ska tillampas empiriskt. For att uppna
en lagom detaljeringsniudor analysmodellen darfér vara kompromissande mellan 6verensstammelsen
med verklighetens alla aspekter, och vad som &ar hanterbart att studera i den aktuella empiriska studien.
Fredriksson (2019) menar ocksa att om modellen istallet har for f4 egenskaybens, leder det till
att modellen har ett langt avstand till den verklighet som ska studeras.

Fredriksson (2019) havdar att analysmodellen bygger pa centrala faktorer eller férhallanden, som
forfattaren menar ar de mest centrala for att kunna félistéforklara den beroende variabeln enligt det
valda syftet.

Enligt Miles et al. (2014) kan analysmodellen ses som en karta 6ver det omrade som forfattaren
studerar. Nar forfattarens kunskap over omradet okar, blir ocksa kartan, analysmodeligpdetd
och integrerad. Med det menar Miles et al. (2014) att analysmodeller skapas i bérjan av en studie for att
sedan utvecklas under studiens gang. Analysmodeller tvingar ocksa forfattaren att vara selektiv.
Forfattaren behdver bestamma vilka variablem ar de mest vasentliga, vilka relationer som kan tankas
vara mest betydelsefulla, och sedan, som en konsekvens, vilken information som ska samlas in och
analyseras (Miles et al., 2014).

1.46 Kvalitativa intervjuer
Enligt Patel och Davidson (2013)rhevalitativa intervjuer i stort satt alltid en |ag struktureringsgrad.
En 1&g struktureringsgrad innebar att de fragor som intervjuaren stéller ger mojlighet till respondenten
att kunna svara med egna ord. Fragorna i en kvalitativ intervju kan antiéfias sted en hog eller 1ag
grad av standardisering (Patel och Davidson, 2013). En hdg grad av standardisering innebar att
intervjuaren stéller fragorna i en bestamd ordning. Nar fragorna istallet stalls i den ordning som passar
bast i det enskilda faller @et en lag grad av standardisering (Patel och Davidson, 2013). Enligt Patel
och Davidson (2013) finns det andra forskare som inte skiljer pa begreppen strukturering och
standardisering, utan anvander istéllet begrepgmiistrukturerade intervjuebet nnebar enligt Patel
och Davidson (2013) att forskaren listar olika teman som intervjun handlar om, men att respondenten
har frihet att kunna utforma svaren.

| denna uppsats har jag anvant mig av semistrukturerade intervjuer. Jag har utformat tva
intervjuguider— en for systemleverantdr och en for kundforetag. Intervjuguiderna har formats utifran
min analysmodell, dar fragorna bygger pa analysmodellens aktorer, oberoende och beroende variabler,
och indikatorer. Varje nytt frageomrade inleds med en 6fiidga dar respondenten far mojlighet att
svara fritt. Patel och Davidson (2013) menar ocksa att en kvalitativ intervju aven gar att genomféra utan
att forst formulera intervjufragor, utan att intervjun istéllet 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 problemomraden.

1.47 Personlig intervju

| denna uppsatsen har jag aven valt att genomfora personliga intervjuer. En pénsemniig menar
Denscombe (2009) innebér ett méte mellan en forskare och en informant. Personliga intervjuer &r
relativt latta att arrangeysgilket ar anledningen till dess popularitet. Denscombe (2009) forklarar ocksa
att det ar en fordel med personligaervjuer eftersom all information i form av uppfattningar och
synpunkter kommer fran en enda kalla, den som blir intervjuad. Det ar en fordel eftersom det underlattar
for forskaren att kunna lokalisera sarskilda idéer till bestdmda manniskor. Efterdwamed@t en person

att ledsaga per intervjutillfalle och vars idéer som forskaren behdver satta sig in i och utforska, &r
personliga intervjuer ocksa relativt latta att kontrollera (Denscombe, 2009). Ytterligare en fordel enligt
Denscombe (2009) ar att genliga intervjuer blir tydliga nar de ska transkriberas. Denscombe (2009)
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menar att det ar mycket enklare att transkribera en intervju, nar det bara &r en rést och en person som
pratar i taget.

1.48 Val av intervjupersoner

| tabell 1 som illustreras nad visas en sammanstéllning av de genomfdérda intervjuerna, varav fyra av
sex intervjuer var personliga intervjuer medan resterande tva var telefonintervjuer. Kundforetag A ar
ett féretag som &r kund till Stamford. UtOver fallforetaget Stamford intervjagdéven
dotterforetageinPort samt en adesskunder, kundféretag BJrvalet av intervjupersoner for denna
uppsats gjordes genom ett snébollsurval. Bryman (2018) menar att ett snobofiservatknik dar

en mindre grupp manniskor, vilka ar relevaiitaundersokningen, valjs ut av forskar#ftterligare
respondenter som ar relevanta for undersoknifigyeslas sedan alessa manniskor.

Foretag Intervjupersoner Langd | Ort Intervjutyp Datum
Stamford Systemutvecklare A 67 min | Karlstad | Personlig intervju] 2019-04-
Stamford Systemutvecklare B 88 min Karlstad | Personlig intervju 331904
inPort Produktansvarig 78 min Karlstad | Personlig intervju 331904
inPort Afféarskonsult 59 min Karlstad | Personlig intervju 381904
Kundféretag A | Projektledare 83 min Umea Telefonintervju 381904
Kundféretag B | Projektledare/projektkoordinatq 59 min | Malmé | Telefonintervju 2(31905

Tabell 1: Sammanstéllning av genomférda intervjuer.

1.49 Etiska 6vervaganden

Vetenskapsradet (2002) menar att eftersom forskning ar viktigt for bade individernas och samhallets
utveckling, har samhaéllet och dess medlemmar ett berattigat krav pa att forskningen bedrivs, att den
behandlar relevanta frdgor, och att den haller en hagitkt. Detta krav kallas ocksa for
forskningskravet och innebar att nuvarande kunskaper utvecklas och férdjupas, och att metoder
forbattras (Vetenskapsradet, 2002). Det finns ocksa ett krav som kalladifidskyddskravetvilket

ar utgangspunkten foforskningsetiska overvagandemdividskyddskravet innebar att samhéllets
medlemmar skyddas fran psykisk eller fysisk skada, forodmjukelse, eller krankning.

Vetenskapsradet (2002) havdar att forskningsetiska prinskadungera som normerforhallandet
mellan forskaren och undersokningsdeltagaiet. &r till for att om en konflikt uppstéka en god
avvagning mellan forskningskravet och individskyddskravet kunna $&k&t grundlaggande
individskyddskravet delas ocksa upp i figigmannahuvudkrav: informationskravetsamtyckeskravet
konfidentialitetskravetochnyttjandekravet

Informationskravet innebatt”forskaren skall informera de av forskningen berérda om den aktuella
forskningsuppgiftens syfée(Vetenskapsradet, 2002: et innebar med andra ord att forskaren ska
informera uppgiftslamnare och undersékningsdeltagargad de har for uppgift i projektet, samt vilka
villkor som galler for deras deltagande. De ska ocksa informeras om att deltagandet &r frivilligt och att
de har &tt att nar som helst avbryta sin medverki¥etenskapsradet (2002) menar ocksa att
undersokningens syfte ska framgamt en beskrivning av hur undersckningen i stora drag kommer att
ga till.

Samtyckeskravet n n e b deltagae iten uhdersdkningah ratt att sjalva bestamma over sin
medverkari. ( Vet ens k a p Bor atdppfylla sathtgcRe’krage) behover forskaren samla in
uppgiftslamnares och undersokningsdeltagares samtyenskapsradet (2002) menar ocksa att
deltagarna i en undersokning ocksa har ratt till att sjalvstandigt bestamptaur lange, och pa vilka
villkor som de deltar i undersokningen. De ska ocksa nar som helst kunna valja att avbryta sin
medverkan, utantedetmedfor negativa foljder for dem. Enligt Vetenskapsradet (2002) stagdeha,
om de valjer att avbryta sin medverkan, inte utsattas for olamplig patryckning eller paverkan.

10



Konfidenti al it eppgifteromallaien unders@ay éingaendetpersorier skall ges
storsta majliga konfidentialitet och personuppgifterna skall forvaras pa ett sadant satt att obehoriga
inte kantadelavdeim. ( Vet e ns k ap dlladoarinyolveza@edi ett:fotskn)ngsprojekt och
som kommer att telel av etiskt kansliga uppgifter om enskilda, identifierbara personer ska underteckna
en forbindelse om tystnadsplikt gallande sadana uppgifter (Vetenskapsradet)rag)2fomstédende
ska heller fa atkomst till uppgifterna.

Nyttjandekravet inneb&a t wppgifter insamlade om enskilda personer far endast anvandas for
forskningsandamdl. ( Vet e n s k alg)s Vefedskapsrade2 (2002 menar dat insamlade
uppgifterna om enskilda personer inte ska anvandas eller utldnas for kommersiellt brudagdte
syften som inte ar vetenskapliga.

Alla respondenter och fallféretag som har deltagit i denna uppsatsstudietharformationsbrev
blivit informerade onintervjuernas och uppsatsstudiens syfiaformationsbrevet framgar det ocksa
att alla respondenter far vara anonyoeh att uppsatsen inte kommer att skrivas pa ett saddant satt att
det gar att harleda till vem eller vilka som har intervjuats.

Jag har i samrad mddllforetaget kommit 6verens om krav gallande i vilken grad dendnskar
anonymitet i uppsatsen gallande kundféretagens och respondentersnamrkrav gallande hur
inspelningar av intervjuer kommer att behandlas har diskuterats med fallforetaget. Inspelniagarna
sparade pa en last enhet utan tillgang till n&teehvarenbart till for transkribering octaderades efter
att transkriberingen var genomférd.

Infor varje intervju har ocksa samtyckesblanketter delats ut till respondenterna som de har fatt skriva
pa, dar de samtycker till att delta i studien awkdger aven att de har blivit informerade om studien. |
de fall darintervjungenomférdes over telefon spelades ett muntligt samtycke in.

1.410 Validitet och reliabilitet
Tva viktiga begrepp att ha i atanke vid uppsatsskrivandetliditet ochreliabilitet. Patel och Davidson
(2013) beskriver begreppet validitet som att forskaren undersoker vad som avses att undersoka. For att
kunna uppna god validitet galler det for forskaren att inte studera undersokningsomraden som inte ar
relevanta for det studeradmradet. Begreppet reliabilitet innebar enligt Patel och Davidson (2013) att
forskaren utfor undersokningarna pa ett tillforlitligt satt. Patel och Davidson (2013) menar att de tva
begreppen validitet och reliabilitet forhaller sig till varandra padetast satt att det inte gar att enbart
fokusera pa en av dem. Enligt Patel och Davidson (2013) medf6r en hog reliabilitet inte automatiskt en
hog validitet, och en |ag reliabilitet medfor ocksa en lag validfiét.att uppna en fullstandig validitet
forutsatter det att aven reliabiliteten ar fullstan@gilva undersokningemasteocksa vara tillforlitlig
for att veta vad som undersoks (Patel och Davidson, 2013).

| denna uppsats har det genomforts ett sonderande samtal, samt sex semistrukti@araee. iDet
har okat validiteten eftersom mycket data har kunnat samlats in och analyserats. For att kunna 6ka
reliabiliteten har &ven de semistrukturerade intervjuerna spelats in.

1.411 Kallkritik
Enligt Patel och Davidson (2013) ar det viktigt att forskaren forhaller sig kritisk till de kallor som
anvands i studien, for att kunna bedéma om fakta och upplevelser ar sannolika och trovéardiga. Patel och
Davidson (2013) menar att vara kallkritisk inne&ti ta reda pa nar och var som kéllorna har tillkommit.
Forutom att ta reda pa nar och var som kallorna har tillkommit menar Patel och Davidson (2013) att
forskaren dven maste ta stallning wdlrfor kallorna har tillkommit. Forskaren behdver stélla sjigv
fragor som vilket syfte som upphovsmannen hade med dokumentet, och under vilka omstandigheter
som det tillkom.

| denna uppsats ar vissa kallor frantaet och borjan pa 20a@let, vilket anses som mycket gamla
och oaktuella kallor. Jag haock kritiskt granskat dessa kéllor och de ar an idag aktuella, nér de har
jamforts med nyare kallor inom samma amne. De anses fortfarande som aktuella eftersom det &r manga
nyare forskningsartiklar som hanvisar till anvander de aldre artiklarna som @gnufiskningen. En
kombination av &aldre och nyare forskningsartiklar ger en bra grund for teorin, dar de aldre och tyngre
forskningsartiklarna kompletterar de nyare.
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2. Teori ochtidigare studier

2.1Vad ar ett krav?

Ett kravbeskriverHalbleib 2004) somett entydigt, testbart uttalande sal@finierarvad anvandaren
behover forfunktion eller kompetens for att I6sa ett problestier att uppna ett maDe kan ses som
inforstadda faktum som berattar veid system maste kunna astadkomma for degsnalareEtt krav
svarar pa fragor soradsystememaste kunna gdéra, men iritar det ska kunna gora det.

Young (2004) ser ett krav som ett nédvandigt attribut i ett system, och att ett krav indikerar pa
kompetens, k&nnetecken, eller en kvalitetsfakdpett system, for att det ska vara vardeskapawtie
av nytta fér anvandaren.

Enligt Eriksson (2008 r " kr av” egent | ieffeesom detnenagatt deeér nagoti st a o
somabsolut maste uppfylladlastan alla krav ar mer eller mindre forhandlingsbara, vitkegbaratt
kraven istallet kan ses Eskssom (20024) ddiiraeradordetkrgvsdimar a O n
att; " Ett krav ar en 6nskvard egenskap eller funktios étt IFs y s t. e m”

Det finns olika faktorer sorkan vara avgdrande ifall kraven ska realiseras eller inte. Eriksson (2008)
forklarar atten av faktorerna kan vara mangden tid som kommer att ga at for att realisera kravet. Om
det finns etkrav som taflera ar att realisera och inféra, samtidigt som det finns andraskravéven
de ger nytta till foretaget och gar att realisera och inféra under en kortgeditteras dessa krav éver
det andra kravet som darmed véljs b@en bemanning som finns tillganglig kan ocksa vara en
avgorande faktor fér om ett krav ska realiseras eller inte, ganjktets budget. En begransad budget
innebaratt dyr a” krav maste valjas baméendetarodaviktigtt al | et
att dessa krav ger nytta for foretaget (Eriksson, 2008).

Young (2004) a&rkgilyrea lkrc&kw’a Ampgiha kfav niekat Yioung (2004) a v " .
ar de krav sormkunden tillhandahaller i borjan av ett projekt, till exempel vid edrdgan till
systemleverantdreied riktiga krav menas de krav s@peglar de bekréftade behoven damderna
har for det nya systemet. Det &r ofta en stor skillnad mellan de angivna kraven och de riktiga kraven.
Genom attbland annatnalysera de angivnaavengar det att fa fram vad de riktiga kraven och
kundernas behov och forvantningar pa det nya syster(ébéng, 2004,

Krav delas ocksa upp i funktionella och iefkmktionella krav. Eriksson (2008) forklarar att IT-
system kan ses ur fleréila perspektiv, och darfor behovs det olika typer av krav for att fa en helhetsbild
av det system som ska utveckl@gnom att vara medveten om dessa olika perspleiktiar det till att
enklare kunna hantera flera olika sorters koah till foljd av détablir kraven battre och mer kompletta
(Eriksson 2008).

Med funktionella krav menar Eriksson (2008) krav som beskviaddet system som ska utvecklas
ska kunna goéraDessa krav beskrivs ofta i form av vilka funktioner som kunderna tnskar finnas i
systemetDet ar vanligt attle funktionella kraven ofta beskrivs i form av specificering avah utdata.

Om ett funktionellt krav i systemet ar att kunna spanader, ar indata till exempel namn, adress, och
telefonnummerDen forvantadeitdatablir darmeden sparad kund i databasen, och att anvandaren pa
nagot satt blir informerad om aparningen har lyckat&riksson, 2008)

Young (2004) beskriver de funktionella kraven sbland de viktigaste kategorierna av de riktiga
kraven.Funktionella kav kan ocksa kallas fdreteendeeller operativa kraveftersomde specificerar
vad f&r indata som ska finnas till systemet, saititen utdata i form av respons som systemet ska ge.
De specificerar ocksa vilket beteefiit@allande som finns mellan-inch utdataYoung, 2004)

Icke-funktionella krav ar de krav sofveskriverhur systemet ska fungera (Eriksson, 20a33ssa
krav kompletterar de funktionella kraven genom att de besksystemets kvalitetsattribu¥oung
(2004) forklarar att eticke-funktionellt krav kanbeskriva till exempel tillforlitlighet eller sékerhet.
Andra attribut som de ickiinktionella kraven beskriver &r bland annat anvandbarhet och prestanda,
vilket innebaratt de ickefunktionella kraven ar av stdsetydelse for arindarnas uppfattning och
upplevelse av systemet (Eriksson, 2008).

Dessa krav ar till stor hjalp for systemutvecklarna nar det ar dags att testa systemet, bfsardom
annat kravet pa prestanda berdttarmanga anvandare som systemet ska klaevar darmed viktigt
att frdn borjan testa systemed det antal anvandareefter vad det ickefunktionella kravet anger
(Eriksson, 2008).

12



Det ar viktigt att upptacka alla de ickenktionella kraven i tideftersomdet ar svart att lagga till
icke-funktionella egenskaper i efterhar@m ett ickefunktionellt krav upptacks for sent kommer det
att kostai tid och pengar att atgarda dessa, om det & mdPigt.det saknas ett ickanktionellt krav
som behandlar till exempel systemets anvandbgdreletta inte att atgardankelt med sma justeringar,
utan da behover stora delar av anvandargranssnittet géras om (Eriksson, 2008).

2.2 Metoder for kravinsamling

Nar det kommer till atsamla in krav finns det olika séatt att utfora dettazbéang (2007) beskriveyra
olika former av metoder som kravinsamlingen k#édrasmed;verbalametodeyobservationsmetoder
analytiska metodenchsyntetiska metode€oughlan et al. (2003amt Coughlan och Macredie (2002)
delar istallet upp de olikaetoderna fraditionella metodeochgruppmetoder

2.2.1 Verbala metoder

Med verbalametoder menar Zhang (200Mgtoder som innebar verbal kommunikation mellan tva eller
fler personerEftersomdetta ar ett naturligt séatt att framféoah uttrycka behov och idéer pa, och att
stalla och svara pa fragor, medfor det ockséettér ett effektivt satt astynliggora och forsta problem
och for att samla in generiska krgpa produkten.De muntligt uttryckabegéaren, behoven, och
begéansningana kallas ofta for ick@inderforstadda krahang, 2007)Eftersomdet &r praktiskt och
effektivt att samla in ickeinderforstadda kragenom verbal kommunikatioanvands de verbala
metoderna framst for detta/erbala metoder ar aven mycket vanligt anvanda sig av vid
kravinsamling, memnle kraver valdigt mycket arbetBet ar mycket tid som maste dgnas atpddinera

in moten framstallaintervjufragor, och att transkribemaspelade intervjueDet kan ocksa vara svart
att hitta ett datum som psar alla intressenteom ar involverade kravinsamlingsprocessd@hang,
2007)

En av de vanligaste verbala metodesnen anvandsid kravinsamling aintervjuer. Zhang (2007)
forklarar attintervjuerna gar ut pa att en analytiker diskuteler diskade produkten som ska utvecklas
med olika grupper av manniskor for att bygga upp en forstaelse for vilka krav de staller pa produkten.
Intervjuerna kan antingen genomfdras struktureraakt intervjun haen férutbestamd dagordning och
fragor, eller om den inte haen forutbestamd dagordning eller frag@tlas det for en 6ppen intervju.

En annan form av verbal met@d "workshope. Dessa genomférs genom att intressenterna samlas
tilsammandor att under en kort men intensiv och fokuseraiébgieskapa och utvardexdlka funktioner

som systemet bor ha (Zhang, 200Brainstorming &ar ytter | i gar énekanattver b al
intressenterna samlas tillsammans foisattbbt utveckla en stor och bred lista med idéer till systemet.

Denna metodippmuntrar till att tinka utanfor ramaraan nagra normala restriktioner, domebar

badeen 6kning och minskning av idéer (Zhang, 2007).

2.2.2.0bservationsmetoder

Zhang (2007)menar atbbservationsmetodér metodersomtillhandahalleren majlighet att utveckla

en djupare forstaelse for systemet genom att obsem@naskliga aktiviteteralltsa hur de anvander
systemet. Utéver de ickeunderforstadda kraven finns det ocksd underforstadda Kvéed
underforstddda krav menas de krav som arasatt kommunicera fran person till person enbart genom
skrift eller verbalt. For en intressent kan det finnas krav sonp@genbara for dem, men som &r svara
att uttrycka muntligt eller skriftligizhang (2007) forklarar atftersom verbala metoder offahjalplésa

nar det kommer till att samla in underforstadda kéaebservationsmetoderna till stor hjgpnom att
observera hur anvandarna utfér sina dagliga arbetssysslor i systeetet skapar darmed en
uppfattningom krav som ar svara att uttryckauntligt eller skriftligt.

En av de vanligaste observationsmetoderna aopsgrvatioer. Dessa gar ut pa att en observator
tillbringar en tid pa till exempel kundféretagsth observerar hute arbetar, hur arbetsprocesserna ser
ut, och hur de ariinder systemeZhang (2007) menar ocksa pa ahcar metoden medfor inte bara
en uppfattninggm de underforstadda kraven, utan framstéller ocksa en detaljerad forstastsgaiér
eller foretagskulturerarbetsinstallningahur arbetsgrupper interagar och samarbetar med varandra,
och arbetsfloderUtover detta medfor det ocksa information om téankbara designlosningar for det system
som ska utvecklafen observatdr som utfér observationen ska enligt Zhang (2007) vara accepterad av
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de ménniskorsomksa st uderas som en tvillingsjal , o0ch
for att de ska kunna utféra sitt dagliga arbete och vanliga rutiner som om att observatoren inte fanns dar.

Holmgren och Nyqvis2011a) forklarar vikten av att genomféra @erksamhetsanalysir en kund
vill ha ett nytt system, och denna metod kan liknas vid observatién&ravspecifikation som kunden
sjalv skapar vid forfragan till systemleveranttren ser Holmgren och Nyqvistd2@hi valdigt trubbig
och specificerar oftast sjalvklara kra¥olmgren och NyqvistZ011b) menaratt en verksamhetsanalys
gar ut pa atsystemleverantoren tillsammans med kunsdtmerar verksamheten i sin helHér, att
identifiera vilka behov som kunderahsom sedamesulterari en kravspecifikationHolmgren och
Nyqgvist (201Db) menaratt en verksamhetsanalys utower vanliga kravinsamlingsmetoderna hjalper
till att identifiera kundens verkliga behach forklarar att det darfor &r viktigt att inte slarbort
analysfaserk-or att sékerstalla att analysfasen inte slarvas bort forklarar Holmgren och Nyqvidf) (2011
att det awiktigt att forklara nyttan med analysfasen for kunden.

En annan observationsmetbdvdarZhang (2007) aprotokollanalys En potokollanalys utfors
genom aten observatdsitter tillsammans metill exempel en anvéandare eller annan lamplig intressent,
som sedan utfor sarskilda uppgifter och samtidigt pratar hégom steg som gors och forklarar sina
tankar. Den har metoden medfér en uppfattning om olika interaktionsproblem som kan existera i
nuvarande system, sager en bild av olika arbetssammanhang och arbetsfloden

Nar manniskor har svart atskrift eller muntligt uttryckasina behov ar observationstoder ett bra
tillvagagangssafor att fa fram dessa behov, eller nar en analytiker vill ha fa en béttre fordtaalse
sammanhang dar ténskade systemet ska anvandZbang, 2007) Exempel pa sadan typ av
information eller krav, som ar underforsid, ar det rutinarbete som anvandarna utfor dagigeatt
intuitivt satt och de foretagsgller sociala sammanhangsom eventuellt kan paverka kravéftersom
dessa anvandare ar vana och bekantasaggnanhangen och hur de arbetar, tanker de inte teédve
pa dessa rutiner och arbetsmiljon runt omkring démang (2007) forklarar att det darmed blir svart for
dem atti skrift eller muntligtforklara hur arbetet utférs, men att det daremot ar betydligt enklare for
dem attdemonstrerdur arbetet utfordJtifran detta kan sedantvecklare lattare forsta pa djupet hur
arbetsmonstren ser wet sociala samanhanget, och sjalva foretaget dar systemet sedan kommer att
anvandasfAven Millham och Rantapusk2010)forklararvikten av atkunderna pa négot satt uttrycker
sinaerfarenheter av det dagliga arbete som de utfér och hur rutinerna seblem de stéter pa och
hur de l6ser dem, och om det ar ndgon sarskild funktion sedi#indig for att de ska kunna utfora
sitt arbete Dessaerfarenheterden underforstadda kunskapen, ligger till grund for att identifiera de
underforstddda kravesom Zhang (2007inenar Millham och Rantapuska (2010) forklarar ocksa att
genom att anvanda vikten som &ar bundet till varje krav av anvandadaiattar det prioriteringen av
de olika kraven.

Observationsmetoder tar daremot mycket langre tid att planera och jatfifért med andra
metoder forklarar Zhang (2007 )vilket utgdren nackdel for observationsmetodeh sarskilt ondet
inte finns nycket tid att lagga pa projektédbservationer kraver dessutom en sarskild kanslighet och
lyhordhet for den fysiskaomgivningen. Observatorer kamnkelt fa en klar bild Gver
arbetssammanhanget, men det ar desto svararspetificera och analysera derappfattning.
Observationsmetoder anvands daven mer fdoetta komplexa samanhangin att doma hur arbetssatt
skulle kunna forbattraaller framjasDet ar ett bra satt ett inleda ett kravarbete pa om utvecldakmar
erfarenhet om liknande systayh arbetsséatt, eftersom dessa metastdickertypiska arbetsmonster,
och framstéllerelevant information for olika designlésningar (Zhang, 2007).

2.2.3 Analytiska metoder

Ett annat sétt att samla in krav p4 som Zhang (20@Rarar genom analytiska metoddiill skillnad

fran verbala metoder och observationsmetodér kravinsamlaren kommer i direkt kontakt med
intressenterna for att samla in krav, gar de analytiska metoderna ut pa att kravinsamlaresfistsiiet
redan exiterande dokument eller kunskap agmlar in krav utifran slutsatser av de€sa.form av
analytisk metod &iteranvandning av krawilket gar ut pa att systemleverantdren samlar in krav utifran
tidigare kravspecifikationesom behandlar samma typ av syst&mannan form av analytisk metod ar
dokumentationsstudiegller innehallsanalys Det innebar att systemleverantoren laser och studerar
tillganglig dokumentatiovars innehall ar relevant och anvandbart for kravinsamiifigieang, 2007)
Ytterligare en form awanalytisk metod som Zhang (2007) beskrivek@ntsortering En kortsortering
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utférs genom att eexpet inom liknande system och arbetsprocesseteraroch kategoriserdeort, dar
korten beskrivetill exempelnagn domanenhet

Genomatt studera flera olika dokumeken det ge indikationer pa vilka krav som skulle kunna finnas
pa det oOnskade systemetDessa dokument kan till exempel vara problemanalyser,
organisationsscheman, standarder, anvandarmanuaddr, undersékningsrapporter, fran redan
existerandeliknande system som finns pa marknadé@mang (2007) forklarar att genom atudera
dessa dokument hjalper det systemutvecklarnaféattya upp information om systemdomaénen,
arbetsflédet, systemegenskapeth &artlagga dessa till kravspecifikation&ressutom identifierar de
och ateranvander krdvan liknande systems tidigare kravspecifikationellmanhet ar de analytiska
metoderna intdivsnodvandiga nar det gallé&ravinsamlingsprocessenoch med atkraven samlas
indirekt utifrdn andra kallor, istallet for direkt fraanvandarnazhang (2007)menar att de analytiska
metoderndstéllet ar ett bra komplement till andra metodkravinsamlingsprocessgefor attéka den
inre och den yttre effektivitetewch sarskilt onden utvunna informationen frdidigare eller liknande
system ar ateranvandbar.

2.2.4 Syntetiska metoder
Zhang (2007) menar att de syntetislka metoderna kombinerarverbala, analytiska, och
observationsmetoderr en enda metodistéllet for att anvanda allade tre olika metoderna kan
kravinsamlaren vélja en syntetisk metod for att fa med delar fran alla dessa tre net®dgntetiska
metoder som Zhang (2007) beskriver sienariosoch passivabildmanus Dessa tva metodeir
interaktiva sessioner dar en sekvens av handlingar och handelser biésletvsarskilt fall av nagon
vanlig uppgift som systemet forvantas &ttnnagenomféraKund och kravinsamlare kommunicerar
och koordineratillsammans for att uppna en gememstbrstaelsefér kraven.Med hjalp av dessa
metoder far kravinsamlardéttare for att klargor&raven som ar relaterade till olika procedurer och
floden av data i en uppgifDessa metoder ar enligt Zhang (2007) ocksa bra foreattsituation dar
kundenar valdigt osaker pa kraveskapagrundlaggande krav pa systemet pa ett effektivt och relativt
billigt satt. Zhang (2007) namner ockpéototyperochinteraktiva bildmanusomsyntetiska metoder.
Dessa metoder innebar att kundanet konkret, men dock ofullstandigsystemsom visar vad de kan
forvanta sig levererdslutet av utvecklingsprojektet. Dessa metoder &r vanliga att anvandasfiméet
in och validera kraven pa systemeth framstaller ocksa diid av vilka funktionesom behover finnas,
samt en detaljerad specifikation degrtidig och realistisk bild avad som ar rimligt i systemet (Zhang,
2007).

Det som kannetecknar de syntetiska metoderna de&bmbineraolika kommunikationskanaler,
och tillhandahaller cksd modeller for att demonstrera systemets funktioner och egenskaper samt
interaktionen. form av tydliga, semantiska modellé@an kavinsamlarermed hjalp av dess bra
antydningar pale krav som finnsZzhang (2007) forklarar att till exempel protograter anvandarna
att seenforsta versiorav systemedch med hjélp av dessa kan de se om det ar nagon funktion som har
blivit forbisedd i kravinsamlingerMillham och Rantapuska (201@rklarar ocksa att prototyper har
visat sig vara mycket anvandbara nar det komtitleatt f4 kundernas acceptans av det system som
utvecklas, och atte genom att studera prototypen enklare kan se om det &r nagot funktionellt eller icke
funktionellt kravy som sakna<nligt Millham och Rantapuska (2016idrar anvandandet av prototyper
till att kunderndar en viktig roll i badekravinsamlingsprocesseathunder sjalva utvecklingsarbetet, i
och med att dkan studera prototypen och framfora sina asikiérmed besitter de ett starkare intresse
for, och acceptans, av det slutgiltiga syste@leang (2007) menar ocksa pa att de syntetiska metoderna
inte &r bundna till att enbart anvandas urkdavinsamlingsprocessguatan det ar aven gynnsamt att de
anvand underndra stadier i utvecklingsprojektstetoderna forbattrar kommunikationen mellan kund
och systemleverantdoch att anvanda sig av till exempel prototyper minskar risken att nagqikeav
funktion missas (Zhang, 2007).

2.2.5 Traditionella metader och gruppmetoder

Coughlan et al. (2003peskriver olika metoder for kravinsamling utifran tva kategoriseringar
traditionella metoder och gruppmetodéfed traditionella metoder menar Coughlan et al. (2003)
metoder som till exempel intervjuechanalyser av existerande dokumeatuppmetoderna innehaller
metoder som bland ann&tvorkshopd o c h " b r a i Desttaditioneliametpderna innehaller
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darmed en blandning aver bal a och anal ytiska metoder ut i fré
gruppnetoderna innehallenetoder utifrdn de verbala metoderna.

Coughlan och Macredie (2002) forklarar att de metoder som anuéddekravinsamlingsprocessen
ocksa ar mycket viktiga for att underlatta kommunikatiomenkan ocksa ses sdéamkar mellan kaden
och systemleverantoren, som tillater utbyte av informaf@ssa lankadelar Coughlan och Macredie
(2002) aven in direktaochindirektal&nkar, dar de direkti@nkarnaur ett kommunikationsperspektiv
ar att foredra framfor de indirekteDetta eftersom de direkta l&nkarna innebér att kund och
systemleverantor fdtommunicera ansikte mot ansiktélket berikar kommunikationesom Coughlan
och Macredi€2002)menaravenbidrar till att risken for tvetydigheter blir lagr€oughlan et al. (2003
forklarar attvalet av kravinsamlingsmetoder varierar beroenderpgivningen runt om och vad det &r
som ska utvecklagftersom det paverkar effektiviteten av de olika metod&ngpmetoder mojliggor
ocksaatt deltagarnaran kundforetagekan fa stod awarandravid utbyte av idéer och krav, samt
uppmuntrar till en aktiv diskussion, till skillnad fran intervjuer dén kravinsamlare fran
systemleverantdren sitter och intervjuar en ensam intressent fran kundforetaget (Coughlan et al. 2003).

2.3 Kravinsamlingsprocesserni ett iterativt arbete
Kravspecifikationen ses som ett levande dokument och darmed b6r ocksa kravinsamlingsprocessen vara
ett iterativt arbete, eftersom nya krav tillkommer eller férandras med tiden (Sillitti et al., 2005). Sillitti
et al. (2005) forklarar att genom att arbeta agilt med kravinsamlingsprocessen och att med jamna
mellanrum ha avstamningar med kunden medfor det ocksa att systemleverantoren ar Oppen for
forandringar i kraven, och ser det aven som en naturlig héndelse kamaktéariserar varje
mjukvaruutvecklingsprojekt. Sillitti et al. (2005) menar att varje forfragan om forandring i kraven bor
ses som en majlighet att kunna forbattra systemet for att darmed hoja kundtillfredsstéallelsen. Med ett
agilt arbetssatt menar Sitl et al. (2005) pa att systemleverantéren ar mer anpassningsbar snarare an
forutsdgande, med andra ord att de inkluderar hanteringen av frekventa foérandringar i
kravinsamlingsprocessen. Sillitti et al. (2005) forklarar att krav ska samlas in undétevatien istallet
for att enbart ha ett enda, eller valdigt fa tillfallen for kravinsamling. Ett agilt arbetssatt vid
systemutveckling och kravinsamlingsarbete tar hansyn till att det i bérjan av ett projekt kan finnas en
hég niva av osakerhet hos kundexd galler krav (Sillitti et al., 2005). Aven Paavola och Hallikainen
(2016) forklarar att kravinsamlingsprocessen inte ar en enkel uppgift och att det &r k&nt som en iterativ
inlarningsprocess, pa grund av att krav tillkommer och forandras. Sillitti €095) menar ocksa pa
att forhallandet mellan kund och systemleverantor forbattras nar kraven arbetas med iterativt, eftersom
kunden i varje iteration far komma med forfragningar om att andra eller lagga till krav i varje iteration
och som bidrar till # kunden ocksa far en battre forstaelse for sina egna krav, och darmed ocksa kanner
sig mer sedd av systemleverantéren. Genom direktkontakt som aven sker frekvent tillater det kunden att
kanna sig tryggare under systemutvecklingsprojektet (Sillitti e2@05). Kunden ses som en aktiv del
av teamet och anses inte vara en utomstaende entitet. Darmed menar Sillitti et al. (2005) att det ocksa ar
viktigt att kunden har tillrackligt mycket med tid och aven intresse for att kunna vara en del av projektet.
Maalem och Zarour (2016) menar att kraven maste valideras av bade kund och systemleverantor for
att sdkerstalla att korrekt funktionalitet for systemet har definierats, och darmed minska eventuella
missforstand bland kraven. Maalem och Zarour (2016)dtakatt det innebar att kontrollera att kraven
ar bland annat kompletta, konsistenta, att de inte star i konflikt med varandra, inte innehaller nagra
tekniska fel, och att de inte ar tvetydiga. Genom att validera kraven far aven systemleverantéren en
bekaftelse pa om de har forstatt kraven ratt eller inte (Maalem & Zarour, 2016). Bahill och Henderson
(2004) forklarar validering av krav som att sakerstallaipfisattningerav krav ar korrekt, komplett,
och konsistent, att en modell kan skapas som titigedkraven, och att en realistisk 16sning kan byggas
och testas fOr att visa att det tillgodoser kraven.
Forutom att validera kraven behover de ocksa verifieras. Bahill och Henderson (2004) forklarar att
termerna validering och verifiering av kravablandas ihop, och menar att verifiering av krav innebar
att visa att varje enskilt krav har tillgodosetts. Varje krav verifieras av logiska argument, inspektioner,
modelleringar, simulationer, analyser, expertgranskningar, test, eller demonstratiedgefoditka
argument menar Bahill och Henderson (2004) en serie av logiska slutsatser, och inspektioner innebar
att noggrant och kritiskt underscka kravet, och vara sarskilt uppmarksam pa eventuella brister. Bahill
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och Henderson (2004) forklarar modellerisgm att framstélla en forenklad representation av vissa

aspekter av systemet, och simulationer som ett verkstallande av en modell, vanligtvis i ett datorprogram.
Eriksson (2008) forklarar verifiering som att kontrollera om systemet &ar ratt, detigdl om det

finns nagra fel i systemet, och om det kraschar eller om systemet ar komplett. Med validering menar

Eriksson (2008) istéllet om det ar ratt system, det vill saga om systemet funkar fér avsikten med det,

och om det ar latt att anvanda. Eriks§2008) menar ocksa pa att systemet maste granskas med bade

verifierings och valideringstekniker, for att skerstalla att systemet &r korrekt ur alla perspektiv.

2.4 Involvera anvandarna i kravinsamlingsprocessen

Hofmann och Lehner (2001) forklarar atttdar gynnsamt att ta hjalp av slutanvandarna i
kravinsamlingsprocesseGenom att involvera anvandarnlaravinsamlingsprocessérar det visat ett

resultat pa en battre forstaelse for kravinsamlingenala et al. (2005) forklarar ocksa att involvering
avanvandarna &r nyckelkoncept@t att utveckla nyttiga och anvandbara system och har &ven positiva
effekter p& systemets framgang vid inférande och anvandarnas tillfredsstallelse. Projekt dar kunskapen
om anvandarnas arbete ar lag leder ofta till stosafidistand dver krav och syftet med systemet. Kujala

et al. (2005) menar att eftersom kundernas framsta mal nar de valjer att investera i ett nytt system i
allméanhet ar att systemet ska stodja anvandarna i utférandet av arbetsuppgifter, bor ocksa anvandarn
anses som viktiga i kravinsamlingsprocessen eftersom det ar de som ska anvanda produkten i slutdndan.
Huruvida anvandarna accepterar systemet, och de ekonomiska insatserna, kan bero pa hur val systemet
kommer till anvandning (Kujala et al., 2005). Avem &underna och sjalva slutanvandarna har olika

motiv gentemot produkten dverlappar dessa roller varandra frekvent och bada dessa grupper ar viktiga
informationskallor och intressenter i kravinsamlingsprocessen (Kujala et al., 2005).

Kujala et al. (2005) menar ocksa pa att kunderna besitter kunskap och information om den finansiella
biten, medan anvandarna besitter kunskap om specifika uppgifter i det framtida systemet. Anvandarna
brukar ocksa vara doméanexperter. Kujala et aD%20nenar ocksa pa att anvanda anvandarna som den
primara kallan till information ar ett effektivt satt att bedriva kravinsamlingsprocessen pa, och att projekt
dar anvandare och dokumentation har varit den primara kallan for information har sedan visat en
minskning i antalet iterationer som behovts. Kujala et al. (2005) beskriver ocksa att mer involvering av
anvandarna bidrar till att kraven &r av hogre kvalitet och det rader heller inte en lika stor osakerhet 6ver
kraven.

Kujala et al. (2005) forklaraatt det finns manga olika definitioner av att involvera anvandarna. Det
anvands | i ktydigt med definitioner som "fokus pa
med systemanvandare”, och "deltagamaeamwa mharama”
som en Overgripande term for att beskriva direktkontakt med anvandarna och att tacka manga
tillvagagangssatt for kontakt med anvandarna. Kujala et al. (2005) menar dock pa att anvandarnas roll
och vad de ska ha for niva av involveridgagas hansyn till. Anvandardeltagande ses ofta som den
tataste nivan av involvering, eftersom det ofta innebar att anvandarna deltar i det faktiska
utvecklingsarbetet hos systemleverantéren. Kujala et al. (2005) forklarar att det finns flera férdelar med
involvering i form av anvandardeltagande, som till exempel tidiga anvandarupphandlingar till systemet.
Det ar daremot inte alltid mgjligt att nyttja anvandardeltagande menar Kujala et al. (2005), bland annat
nar det handlar om marknadsdrivna krav déar mtetfinns en tydlig uppsattning av anvandare.

Kujala et al. (2005) havdar ocksa att nar anvandarna inte ar involverade i kravinsamlingsprocessen
tenderar de att ses som en stor okand grupp som utvecklarna inte har nagon kunskap om, medan nar
anvandara faktiskt ar involverade i kravinsamlingsprocessen blir utvecklarna istéllet medvetna om hur
begransade deras kunskaper om anvandarna och anvandarproblem faktiskt &@r. Kujala et al. (2005) menar
ocksa pa att ovetande om anvandarna och anvandarproblemer&am anledning till att i projekt dar
anvandarna inte ar involverade anses kravspecifikationen trots det vara fullstandig och att systemet
uppfyller anvandarbehoven, men att nar eller om anvandarna val blir involverade visar det sig att sadant
oftast fktiskt inte ar fallet.

Aven om en brist p& anvandarinvolvering inte alltid anses vara ett problem, menar Kujala et al. (2005)
pa att det anda skulle vara givande for systemutvecklingsprojekt att 6ka direktkontakten med anvandarna
och att i synnerhesékerstélla att kraven ar baserade pa information bade fran kund och anvandare.
Kujala et al. (2005) forklarar att det ger en positiv effekt av att involvera anvandarna &ven om det inte
anvands specifika deltagagller kravinsamlingsmetoder for anvandarkajala et al. (2005) menar att
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det ar viktigt att systemutvecklarna traffar anvandarna atminstone en gang och forstar vad de forsoker
gora. Det bidrar till att kraven ocksa ar baserade pa riktiga data, och hjalper aven till med att skapa en
forstaelse founderliggande behov och att identifiera de mest vasentliga problemen.

2.5 Kommunikationssvarigheter och dess paverkan pa

kravinsamlingsprocessen

Al-Rawas och Easterbrook1996) forklarar att det finns flera olika faktorer som orsakar
kommunikationssvarigheter Kravinsamlingsprocesseibessa svarigheter leder till bland anmeat
ineffektiv systemutvecklingsprocess, och @ksad en stor paverkande faktor i forsenade eller
misslyckade projekt (ARawas& Easterbrook, 1996)En av dessa faktorer som -Rawas och
Easterbrook (199&)avdar par olika beteckningar i kravspecifikationefl-Rawas och Easterbrook
(1996) forklarar att nasystemutvecklaréalar om systemednvande de garnaermer i form av IF
procedurer och datastrukturer, medan slutanvandare, alltsa kunden, hellre ®laternet med termer

i form avdess dvergripande beteende, funktioner,aggtlikationer. AIRawas och Easterbrook (1996)
menar att de tvgruppernasom ar involveradearbetet systemutvecklare och kunfdredrarolika typer

av termer och beteckningar, och olika manniskor konatidinna olika slags termer och beteckningar
frammandeEn anvandare till exempel skulle inte vilja lara siglasa formella specifikationssprak,
men en systemutvecklakan behéva anvanda ett formellt specifikationsspgélatt uppna en lamplig
detaljniva (AFRawas& Easterbrook, 1996Al-Rawas och Easterbrook (1996) forklarar ocksa att det
ofta ar kravinsamlans uppgiftoch ansvar att valja de beteckningar och termer som béast beskriver
systemet och vilka krav som stélls pa det for vardera grupp.

Al-Rawas och Easterbrook (1996&naratt det finns flerdiallgropar nar det kommer till att anvanda
begransad&ommunikationskanaler pa ett effektivt satt. En av dessa fallgropatt &ardera grupp
uppfattar sakeutefter sina egna antaganden. Detta ar nagot som ar sarskilt problematisktke
interaktiv kommunikation somspecifikationsdokument, dar det ifilens nagon méjlighet att sékerstalla
att lasaren har uppfattat saker som de var mef@delRawas& Easterbrook, 1996Detta leder darmed
till att det uppstaivetydigheter

2.5.1 Avstand
Bjarnason och Sharp (2014) forklararkadtnmunikationen ar A och Ckravinsamlingsprocesseach
att brister i kommunikationenhar visat sig vara en markant anledning till misslyckade
systemutvecklingsprojekt, eller projekt som har dragit ut pa tiflén.att utveckla ett system som
uppfyller kundens krav och behov behdgamarbetet och kommunikationen mellan olika individer och
grupperfungerafor att de olika projektaktiviteterna ska kunna styras mot ett gemensamt mal (Bjarnason
och Sharp, 20140Dm kunden inte kommunicerar sina krav och forvantningar till systemleverantéren,
och systemleverantoren irkerrekt forstar dessa krav och forvantningar, forklarar Bjarnason och Sharp
(2014) att risken Okar for aflystemleverantoren utvecklar en produkt samolik den som kunden
forvantar sigoch det kan &ven ta langre tid och mer anstrangningugthd den Onskade
produktkvalitetenBjarnason och Sharp (201#rklarar viktiga faktorer som paverkar kvaliteten och
effektiviteten av kommunikationerkravinsamlingsprocesseirform av olikaavstand

En form av distans som Bjarnason och Sharp (20#4)dar paar geografikt avstand Med
geografisk distans menar Bjarnason och Sharp (2014)epéysiska avstandetmellan tva parter
Bjarnason och Sharp (201f6rklarar att till exempektt fysiskt avstdnd mellan produktagaren och
testarna i projektedfta har en negativ effekt pa frekvensen och enkelhgdekommunikationen av
krav, bland annat att klargora krav och att upptécka missforstand och konfijgemnason och Sharp
(2014) menaratt ett geografiskt avstandnder till exempel en intervju paverkar kommunikationen
negativt genom attdet blir en tidsfordrojning i inforskaffandet av information oeltt hela
konver sat i onSmabbafrggarbmtt&ray tilheeempel kan skjutas framsh sedan gldmmas
bort, vilket medfor atkraveteventuellt &r inkomplettller felaktigt. | en studie som Bjarnason och Sharp
(2014) genomfordesades det atitt geografiskt avstanbara som tva skrivbord bort kan vedka
kommunikationen negativoch att istéllet sitta till exempel bredvid varano@jliggor bland annat att
hantera andringar i kravesd ett mer lattviktigt satt genom att forlita sig mer pa kommunikation som
sker ansikte mot ansikte istéllet #m onfattande dokumentation med kr&jarnason och Sharp (2014)
forklarar ocksa att det geografiska avstandet otddér till brist pa koordineringNar ett mote blir
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installt, framflyttat, eller flyttat till en annan lokahed kort varsetlelasdenna informaon mellan
gruppmedlemmarnpa plats, men for de som befinner sig pa en annan plats riskeirite ath av den
informationen i tid.

Bjarnason och Sharp (201ffrklarar ocksaorganisationavstand vilket innebar att det finns ett
avstand mellanorganisationsenheter. Detta menas med kattdforetaget ochprojektgruppens
medlemmar &r fran olika delar av en organisation eller ett fokatadet finnas olikheter i malatijket
darmed leder till att det sker konflikter och missforstand av kr&jamason och Sharp (2014) forklarar
bland annat attardet finns organisationsavstand i projektgruppeh de inte kommer 6verens om till
exempel vilka krav som ska inférasinder det att de darfor vander sig tillaweffor att ta ett beslut
ochfor at I0sa oenigheter géllande kr&enna chef &r oftast inte sarskilt inblandddti dagliga arbetet
vilket forsvarar mojligheten att ta sddana beslut, och Bjarnason och Sharp (2014) forklarar att eskalera
sadana beslueder till langa fordréjningar ochiss i kommunikationen av informatiolar det finns
langa organisationsavstantenar Bjarnason och Sharp (2014) ocksa pa att det blir svarare att planera
in moten, eftersom risken ar storre att det krockar med andra moten.

Det psykologiskaavstandetmenarBjarnason och Sharp (2018 somupplevd anstrangning att
kommunicera, vilket innebar ditl exempel en testare ar ovillig dttigapersoneom att tydliggora
kraven pa grund av att dessa personer ar svara att kommuniceracmedaver stor anstrangning
Bjarnason och Sharp (2014) forklarar ocksa att det psykologiska avstandet ibland kan upplevas endast
fran en part, alltsa att personfiner det svart att kommunicera med person B, men att person B inte
finner det svart atkommunicera med person Bjarnason och Sharp (2014) menar ocksa pa att om
projektgruppens medlemmar har olika tankesétt huruvida systemutvecklare ska vara med och utforma
kraven i detaljniva eller intekan det bero pade kognitiva avstandench svarighedr i att nd en
gemensam syn pa kraven.

Bjarnason och Sharp (201f#yklararocksa etkognitivt avstandsom innebaér att det finns olikheter
i kunskapnivan. Om det finns olikheter i till exempel domankunskapen mellan en produktagare och
utvecklingarm kan det leda tilsvarigheter att forsta en andring av ett kidér det finns ervarierad
kunskapsniva i projektgruppen, och om kunskagegttjas och delas pa ett effektivt sétin detta vara
till en stor férdel (Bjarnason och Sharp, 20 Hr atttestare ska kunna tanka utanfér ramanckainte
bara testa enligt kraven forklarar Bjarnason och Sharp (2014) att de behéver ha bra domankanskap.
det kognitiva avstandet ar stdtar ocksa risken till brist pA kommunikatisom leder till att krav kan
missas eller missforstas.

Ett annat avstand som Bjarnason och Sharp (2ftitklarar ar bestammelseavstandilket kan
forklaras som olikheter i det dokumenterade innehallet och den uppfattade Gverenskoneiterlsen
verkligheten. Ett exempel &r om det finns olikheter i det utvecklade systemet och de dokumenterade
kraven.Om detta avstand ar stort kaetdndikera pa antingen eftags obalans som orsakats pa grund
av missforstadd eller avsaknaden av kedler att kravspefikationen inte ar uppdaterad.

Bjarnason och Sharp (2014) forklarar octes@porartavstand som innebatiden mellarutférandet
av aktiviteter. Om det endast ar en kort tid (nagra veckor) mellan att specificera, verifiera, och validera
till exempelen anvandarhistoria och dess acceptanskritefkravet)mojliggor det for produktagaren
i projektet att fanga upp och rétta tilissforstand i kraven tidigare.

2.5.2 Tvetydigheter i kravinsamlingsprocessen

Under kravinsamlingsprocesseframfor allt ndrden valda metoden ftkravinsamlingsprocesseir
intervjuer,kan det under dessa intervjuer mellan kravinsamlare och kund uppsta tvetydighetiaiet

som darmed kan visa pa att det finns underforstadd kunskap som behover tydliggoras (Elrakaiby et al.,
2017).Tvetydigheter innebar agtt kravkan uppfattas pa olika satt beroende pa vem som laser det, eller
om en part under en intervju uppfattar vad den andra parten sager pa ett annat satt an vad som egentligen
ar tankt. Ferrari et al. 2016) forklarartvetydigheter som att de uppstarintervjun underett
kravinsamlingsarbete n&tunden uttrycker ett systembehov elledoménrelaterade aspektesch
kravinsamlarens uppfattning om denna informagiminnebordkiljer sig fran vad kunden egentligen
menadeAven Ferrai et al. (2016)menarattintervjuer &r den mest vanliga, och effektiva, metoden att
anvanda sig av vidkravinsamlingsprocessench for att stodja kunskapsoverféringen mellan
systemleverantdr och kunéerrari et al. (2016) forklarar att tvefgtieter i kommunikationemwfta
uppfattas som ett stort hinder fér denna kunskapsoverforing, som déiskechr att leda till att
kravspecifikationen blir otydlig och inkompleferrari et al. (2016) menar ocksa patmhov eller
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domanaspekter som inte korrekt forstaddaiskerar att leda till daliga krav sodérmed kan orsaka
problem i senare skeden av utvecklingsprojeEketakaiby et al. (2017) forklarar dttetydigheter som
uppfattas av kravinsamlaren ibland utlosespecifika kategorier av teen som kunden anvander sig
av, till exempelpronomen kvantifieringar,och vaga eller underspecificerade termélrakaiby et al.
(2017) menar dock pa att tvetydigheter som uppstar integkamda sig i en enda terrafan hela
sammanhanget som termen anvands i maste tas i Atsamké kravinsamlarens mentala tillstand.
Elrakaiby et al. (2017) menar ocksa pa att det ar viktigbegta naturen av tvetydigheter i intervjuer
for att tillhandahalla kravinsamlardwognitiva verktyg for att identifiera octmildra tvetydigheterna.

Garigliano och Mich (2000nenaratt tvetydigheter formar sig i anvandandet av naturligt sprak. Med
naturligt sprakmenas det vardagliga spraket som anvands vid kommunik&amigliano och Nth
(2000) forklarar att programmeringssprak och formella specifikationssprékkladesuvudsakligen
for att fanga upp entydiga kommandon och beskrivnin@ar.tvetydigheter skulle uppsta i ketler
specifikationer, sarskilt fosystem dar sakerheten kiitisk, forklarar Garigliano och Mich (200@tt
det skulle leda till katastrofala konsekvenseretydigheter som skerkravinsamlingsprocesseith i
kravspecifikationen ar minst lika allvarliga menar Garigliano och Mich (2000).

Kamsties och Rah (2000) forklarar att det naturliga spraket ar det som anvands vid
kravinsamlingsprocessenf t er som det inte finns nadgot sarskil
och det finns manga fordelar med att anvanda det naturliga sid@sst fordelasom Kamsties och
Paech (2000) beskriver &r bland annat att det ar ett allsidigt, sijk&# innebaratt vilket typ av krav
for vilket typ av system som helsan beskrivasoch att det ar flexibelilket innebar att ett krav kan
beskrivas antingen ddjtakt eller abstrakt. En annan fordel som Kamsties och Paech (2000) beskriver
ar attdet har en stor utbredning, vilketedforatt alla kan lasa, forsta, och skriva kraviiackdelen
med attanvanda det naturliga spraket menar Kamsties och Paech (208)deé ar pa grund ade
tvetydigheter som foljer med detta. Eftersom ord kan ha flera betydsdstll exempel att de 500 mest
anvanda orden i engelskan haenomsnit23 olika betydelser, ar det forstaeligt dét finns en stor
risk att kund oclsystemleverantor missforstar varandra och tolkar det som ségs pa ett annat satt an vad
somar tankt.

Kamsties och Paeqf2000) forklarar ocksa att det ar ett allvarligt problem med tvetydiga krav i
mjukvaruutvecklingsprojekieftersomkunden ofta inte & medveten om att det fienstvetydighet i
krav som de har kommunicerat till systemleverantdibeam som laser kravanppfattar dem pa ett satt
somskiljer sig fran andra, utan att vara medveten om detta. Kamsties och Paech (20af)rfatk
detta leder darmed till aftystemutvecklarna designar och infor ett system inte beter sig som kunden
forvantar sig medan systemutvecklaro@priktigt anser att de har foljt kravspecifikationefilket de
egentligen har, men har tolkat kraved ett annat satt &n vad som var takamsties och Paech (2000)
menar ocksa pa att dven osgstemutvecklarna upptacker en tvetydigkah ett tvetydigt krav
fortfarande vara ett probleaftersomdet kan ¢da till att det ger ett intryck av att tvetylageninférdes
medvetet, och att systemutvecklarna sedan kan bestamitk@n som ar den mest lampliga
uppfattningenKamsties och Paech (2000) menar att detta berait pZetydighet inte bara ar en nackdel
av det naturliga spraket, utan dét aven arte kanneteckenalltsa attdet anvands for atixempelvis
lamnafragor medvetet 6ppnddr att de anses vara designbeshitiruvida en tvetydighet medvetet
infordes eller inte kan dock bafi@fattaren av kraven svara pa. Utvecklaren kantatn sadan slutsats
utifran ett sprakligt uttryckt krav (Kamsti&s Paech, 2000).

2.5.2.1 Olika typer av tvetydigheter
Kamsties och Paech (2000) har utformatista med olika definitionesamt typemv tvetydighetefor
att underlatta arbetet att upptécka och identifiera tvetydigheter i kravspecifikationen

En avdefinitionena som Kamsties och Paech (2000) forklarar aredttkrav artvetydigt om det
tillater flera tolkningar, trotdasarens kunskap oknavinsamlingenssammanhangden har definitionen
menar Kamsties och Paech (2000hjifper attskilja falska pastdenden om tvetydigheter fran de som
arriktiga. Ett exempel 8k r avet " kempeid é rkay ansas som tvetydig fén ovetande
l&sare eftersomde inte &r medvetna om att det finns nationella standarder som definierar frekvensen for
en kopplingstonEn annan definitiorér enligt Kamsties och Paech (2000) att kravtillater flera
tolkningar om det innehallersprakliga eller kravinsamlingsspecifikatvetydigheter. Sprakliga
tvetydigheter uppstar oberoende av nagot sammanhang dchefattar oklarheter och riktiga
tvetydigheten form av lexikala, syntaktiska, och semantiska tvetydighdétmvinsamlingsspecifika
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tvetydighetemppstar ur kravinsamlingens sammanhang och innefattar oklarhiesngiltighet och
riktiga tvetydigheter i form av lexikalatvetydigheter samt tvetydigheter ikravdokument,
applikationsdoméen systemdomgden, och utvecklingsdomam

Det finns ocksa olikayper av tvetydigheter. Kamsties och Paech (200&haratt en av dessa ar
riktig tvetydighet Med riktig tvetydighethavdar Kamsties och Paech (2000) pa att det innebar att ett
krav ar tvetydigt pa riktigt ondet har ett distinkt aat tolkningar och det inte finns nagon allman
betydelsesom tacker delika lasningarna, samt att klargoraraEhovs for att forstd vad som innebar.
Riktiga tvetydigheter kan sedan delas in i lexikala, syntaktiska, semantiska, rikitda
kravinsamlingssgcifika tvetydigheter. Ett exempel'ark u n d e n s t dqeipanger en mumearitskt k or
personlig kod. Ondetinte &r giltigta v vi s ar b a n kviket@isaepa ettkydligtfak av tiktig
tvetydighetoch kallas for en referentidiretydighet Det finns tva olika tolkningar varav ena innebér att
"det’ [ meni ngen kan r edller denrpersondiga tkadengoemdettfiing ingerk or t e
overgripande tolkning som k&targora dessa tva uppfattningar (Kams&eBaech, 2000).

En annantyp av tvetydighet som Kamsties och Paech (2000) forklaratyéltighet Ett krav ar
otydligt omdet har en oavbruten féljd av méjliga uppfattningar,6vergripandennebérd som tacker
dessa lasningar finns tillgangligeh det finns ocksgranslinjefall Granslinjefall ar uppfattningar som
ar oklara om de ingar i kravet eller inte. Kamsties och Paech (2000) forklarar ocksa att ett otydligt krav
inte kan preciseras, utan att det ar otydligt av dess ratydligheter kan uppsta fran adjektiv och

adverb esm " snabbt”, ) apnve hn ds&id# 4, sk n'$hintasdbstantiv som

"anvandare”. Ett e x e nskapa ett padpmezlel for ath skyddal en lifen grkpp a v &
manni skor fran fientligadamnkthppireani ptigdas gomgiD
oavbruten foéljd av méjliga uppfattningar om vad

laser. Det kan vara 3 person&f, 50, 100, etdet finns aven granslinjefalNar en grupp pa 100
personer anses vara enrlitgrupp, ar det svart att argumentatteen grupp pa 101 personer inte &r liten
(Kamsties och Paech, 2000).

Kamsties och Paech (2000) forklarar ockegtydigheter i kravdokumeriDet innebar atétt krav
tillater flera tolkningarmed respekt fovad som ar kant om de andra kraven i kravdokumentet.
Tvetydigheter i kravdokument kan uppsta frare f er enser f 6r p r dastanmda n , S 0
substantivfraser som i foljande exempelPr odukt en ska visa alld .vagar
Denbestnda substantivfrasen 7 enauppaéttriing & adgar somftiddgare r a t |
specificerats i kravdokumentet.

Lexikala tvetydigheteir en annan typ av tvetydighet s@mmsties och Paech (2000) forklarar. Det
innebér att ett krav har lekala tvetydigheter om ett ord i kravet hiera betydelser. Lexikala
tvetydigheter kan uppsta fran egentligen vilket ord som Hetsbrd kan aven haarskilda betydelser
inom en sarskild appl i katRooupstd d2nfiigplan skddlét imindeex e mp e |
displayformatet anvandas | 6vrigt ska det storre displayform
innebéra antingeimklusive eller exklusive 1PKamsties& Paech, 2000)

Kamsties och Paech (2000) havdar ocksa att ytterligare en typ av tvetydigbgtaktiska
tvetydighetersom innebar att ett krasyntaktiskt tvetydigt om ord eller fraser i kravet lspela olika
grammatiska roller och darmed kan sattas ihop pa oltkéosatt bilda en korrekt menin@yntaktiska
tvetydigheter uppstar frarprepositionsfraser relativsatser som introduceras av underordmie

konjunktioners om " nar " " el IEe mp €dxo &r kravet "produkt en
nastkommande 24 timman'P.r eposi ti onsfrasen " f odr kahekoppladst k o mn
antingen till verbet ”"visa” eller substantivet ”

2.5.3 Kommunikationsaktiviteter
Coughlan och Macredie (2002henar att kommunikationsaktiviteter ar en viktigimension av
anvandardeltagande i utvecklingsprocessen. Coughlan och Macredie (2002) definierar det som
aktiviteter som innefattdormellaeller informella utbyten av information mellan alla intressenter i ett
projekt.Gallande kravinsamlingnses dock vilken akiitket som helst som en kommunikationsaktivitet
men de ska struktureras pa ett satt som gynnar effektiv kommunikatinghlan och Macredie (2002)
forklarar att for att kommunikation ska kunna ske tillforlitligt nar det handlar om kevjver det
finnasengemensanfiorstaelse, som bara kan intraffa gengmmarbete och férhandlingar.

Coughlan och Macredie (2002) forklarar att det finns tre kommunikationsaktiviteter den forsta
ar attforvarva kunskapemDet innebar attlet finns lankar som behdvekapas mellan anvandarens och
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systemutvecklarensunskaper och erfarenhetssimt de tekniska alternativen, for att kunpgpna en
delad forstaelse och gemensam syn pa det framtida systetass mest inneslutande form innefattar
dettafokus paanvandaren och sammanhanget av systemets anvangaimg hansyrill sociala,
arbetsutforandesoch politiska anpassningar.

Den andra kommunikationsaktiviteten forklait@oughlan och Macredie (2002) ar &frmedla
kunskaperDet innebér att kralbehdver forhandlasom en del av ett iterativt arbete, vilket hjalper till
att definiera kraven genom en grundlig forstaelse for varandras (kund och
systemutvecklare/kravinsamlare) perspektiv

Den tredje kommunikationsaktiviteten som Coughlan och Maerg@002) namner ar
anvandaracceptang\cceptans av systemet innebariategreraanvandarnas och systemutvecklarnas
synpunkter dar bada parter samarbetar fdibesta systemets omfattnirgch ar 6vertygade om att det
kommer att fungera inonde begrandngar som finnstill exempel sarskilda arbetsrelationech
organisationsstruktur.

2.6 Andra orsaker till att missforstand och tvetydigheter uppstar

Forutom vikten av en god och effektiv kommunikation, som bade bland annat Bjarnason och Sharp
(2014) ochAl-Rawas och Easterbrook (1996¢nar ar en av grundpelarna for att fa en fullstéandig och
korrekt kravspecifikatiomch brister i dessa leder till just missforstand och tvetydigheter, finns det andra
faktorer som paverkar detta.

Hofmann och LehngR001)forklarar att det &ven &r viktigt atet finns god domankunskap, kunskap
om systemet oclaffarsprocesseitr att systemleverantéren ska kunpraducera en fullstdndig och
korrekt kravspecifikationOm kravinsamlaren fran systemleverantéren inte far traffa personer med god
kunskap om kundféretagetsfarsprocessench vilka behov som systemet behover tagkar ocksa
risken att det sker missforstand eller tvetydigheter. Hofmann och Lehner (2001)atks#apa aitett
fall dar marknadsfoéringspersonal istallet hjalpte till med att definiera krav, istéllet for den faktiska
slutanvandar en, gav "orealistiska” krav eftersor
som behovs ofta skiljer sigdn den faktiska bilden som slutanvandaren har 6ver vilka funktioner som
behovs.

Coughlan och Macredie (2002jenaratt eftersonbland annat problemomradet ar kallan till kraven
och en overgripandgemensarforstaelsdor detta sakerstalleystemetanvandbarhegenomminskat
antal missforstand och tvetydigheter bland kraven, &r det viktigt att kunden &r medveten om vad som
faktiskt ar problemomradet och varfor dél byta system samt hurny teknologi kan tillampas
Coughlan och Macredie (200&)ena att problemomradet innefattar anvandaarhgetets kontext, och
foretaget i sin helhet dar problemet finidivan av forstdelsen beror pa vilket satt som kraven
kommuniceras pd, dar Coughlan och Macredie (26@2)aratt tillvagagangssatt dar aven anvéims
ar involverademedforgivande krav.

Carver och Walia (2009) forklarar ocksa att det ar viktignatigrant och detaljerat dokumentera
kraven, for att inte riskera att sjalva kravspecifikationen orsakar missforstandyvgkertvetydigheter.
Carver och Walia (2009henaratt det bland annat &r viktigt & en logisk struktur vid dokumentering
av kraven, till exempel att strukturera dem efter funktionella och-fiokitionella kray och efter
sarskilda funktioneven Coughlan och Macredi2@02) havdar atilamplig,ofullstandig.eller oriktig
dokumentation av kraven ar en konsekvensrsstande kommunikatio®m krav inte uttrycks noggrant
och detaljerateder detta till att risken for att missforstand uppstar okar och som darmed otsakar a
kravspecifikationen inte ar fullstandig och korr€Bbughlan& Macredie, 2002)

Saiedian och Dale (1999)menar att det finns olika typer av motstdnd som forsvarar
kommunikationen kravinsamlingsprocessesth som kan leda till att det uppstar missforstand eller
tvetydigheter. Motstand arttefysiskt uttryck for en kanslomassig processtagande plats inom en
manniskaoch visar sig i form awmotstand Motstand mot nya idéer &n naturlig del i vilken
forbattingsprocess som helsttersomingen gillar attbli tillsagd att de aromodernaeller att de kan
gora saker battre (Saiedi&n Dale, 1999. Saiedian och Dale (1999) forklarar ocksa ytterligare att
t ekni s ka "adfteavforfrebkventadan derfléstmmanniskors smalqch sarskilt ndkostnaden
for att lara signy teknik ar naratt vaga mer an fordelarn@aiedian och Dale (199#)enaratt kunna
upptackakanna igenoch att mildra motstand ar kritiskt for kravinsamlaafeersomdet lyfter fram
problem som &r viktiga for kundesom intehanteras tillrackligtNagra av de vanligastgper av
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motstand havdar Saiedian och Dale (1999) paidamassiga motstandystnadsmotstandoch
samtyckesmotstanied tidsmassiga motstand mer@aiedian och Dale (1998}t kunden aldrig har

tid, eller avsatter tid, for att tréffa systemleverantdéeratt till exempel samla in eller komplettera krav.
Nar det kommer till tystnadsmotstand menar Saiedian och Dale (1999)péiattebar att kunaeinte
reagerar eller svarar pd nagot som sags av systemleverargteen kravinsamlaren.Med
samtyckesmotstand forklarar i8dian och Dale (1999) att det innebar att kunden alltid haller med
systemleverantdren eller kravinsamlarattyycker aldrig nagraeservationgroch menaratt det ger
implikationeratt vad kravinsamlaren eller systemleverantéren angifattas det av kunden som bra.

23



2.7 Analysmodell

Kund

Kompetensbredd
* Doménexpertis
* Engagerade intressenter
* Vilja att samarbeta

Tydliga mal
* Orsak till systembyte

Resurser
* Avsitta tid
» Nodvindiga intressenter
finns tillgdngliga

« Tid

Samarbete mellan kund och systemleverantor

Effektiv kommunikation
* Forvirva kunskaper
* Formedla kunskaper
* Anvindaracceptans

Kravhantering i dyaden
* Avstdmningar
» Validera krav
» Verifiera krav

Samsyn i dyaden
* Gemensamt sprak
» Gemensam terminologi

1)

Systemleverantor

» Arbeta 1terativt

* Terminologi

Kravhantering

* Dokumentera krav

Kravinsamlingsmetoder
* Verksamhetsanalys

* Traditionella metoder

* Gruppmetoder

* Tystnadsmotstand
 Samtyckesmotstind

Uppticka och motarbeta motstiand
* Tidsmissiga motstiand

I'T-systemets egenskaper
« Latt att forsta och lara sig
* Grafisk modelleringskapacitet

24

Minskad risk for missforstand och
i tvetydigheter |

behov

e Bittre forhdllande mellan kund och

systemleverantor

e  Effektivare systemutvecklingsprocess
e  Slutprodukt som matchar kundens
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2.7.1 Analysmodellen som en helhet
Analysmodellen innehalleaktorernakKund och Systemleverantien oberoendevariabel Samarbete
mellan kund och systemleverantéamt den beroende variabeMinskad risk for missforstand och
tvetydigheter Dessa olika variabler innehaller sedaariabler i form avframgangsfaktoremed
tilhérande ndikatorer som kan bidra till att minska risken for missforstand och tvetydigheter.
Analysmodellen visar ocksa pa ett relationsperspektiv mellan kund och systemleveranpiyedar
ochbidrar till ettsamarbete mellan dessa tiz&tta samarbetgaverkar sedan méjligheten att up@ma
minskad risk for missforstdand och tvetydighetefravinsamlingsprocessen syftar pa den
kravinsamlingsprocess som genomfors i systemutvecklingsprojekt.

Relationsperspektivet visas genomwatiabelnsamarbete nilan kund och systemleverantor ligger
i mitten, och sedan &aaktérernakund och systemleverantdr placerade ovan respektive under
samarbetsvariabelRilarna fran kund och systemleverantor visar pa att de paverkar samarbetet mellan
dem. Till sist visar pilen frAn samarbete melldund och systemleverantor att det paverkar variabeln
minskad risk for missférstand och tvetydighe®amtliga variabler i aktorerna utgor framgangsfaktorer
som minskar risken for missforstand och tvetydigheter, samt paverkar setetarbellan dessa tva
aktorer. Variablerna isamarbetet mellan kund och systemleverantdér utgdr gemensamma
framgangsfaktorer som bdinnas i samarbetet for att kunna minska risken fér missférstand och
tvetydigheter.

2.7.2Kund
For att minska risken for att missforstand och tvetydigheter uppstar behover kfiidewle
framgangsfaktoreiKompetensbredd'ydliga ma) ochResurser

2.7.2.1Kompetensbredd

Kompetensbreddnnehaller indikatorernaDoméanexpertis Engageradeintressenter och Vilja att
samarbeta Med kompetensbreddnnebar det att finns en bred kunskap om kundféretagets
affarsprocessei projektgruppen men ocksa att det finns en bred formaga att kommunicera
(Coughlan et al. 2003). Coughlahal.(2003)menar att till exempel affarskonsulter ogbrojektledare

ar mycket bra intressenter for projektgrupperior kravinsamlingsprocessereftersom deras
arbetsomradekraver att de besitter en stark formaga att kommuni&eogektledare stylela projektet

for att det ska bli framgangsrikt, ooféiste forhandla ocdamordna inom team och samtidigt ha samspel
med andra enheter, vilket kan innebéara att projektledaren behéver forklara projektets omfattning
(Coughlan et al. 2003pffarskonsulteransvarar foforenklingen ikravinsamlingsprocessealltsa ett
ansvar for atkravenfullstandigt specificeras och representeras for att kunna producera detaljerade
modeller av systemet eller processBade projektledaren och affarskonsulteéste intergeramed
manga olika manniskor fran bade tekniska och otekniska omrdéederakommunikationsformagor

och erfarenheter gwroblematiska kravinsamlingsarbeten kommemnttta.

Till skillnad fran affarskonsulter och projektledare besitter systemeutare inte samma formaga av
att kunna kommunicera, o@oughlanret al.(2003) forklarar att systemutvecklare har visat en niva av
svarighet er ianvantare o¢hkianped kommuniceemdde inte lika effektivt.

Inom kompetensbredddrehover det finnas doméanexpertis, vilket innebédattbehdver finnas
intressenter som besitter djup och bred kunskap om kundféretagets prooesdet system som de
anvander i dagslaget (Coughlan et al. 200@{tta kan till exempel vara anvandaresygtemet som
anvander systemet dagligen, och anvandare som bara kommer i kontakt med slylstedhéir att fa
en bred fordelning av kunskap @ystemet och processerna (Coughlan et al. 2003).

Hofmann och Lehnef2001) forklarar ocksa akunskap on den doman som ska utveckkasen
viktig faktor for dt lyckat kravinsamlingsarbet®e menar atén tunn utbredning av domanexpertis ar
ett av de mest framtrddande problemen nar det kommer till mjukvaruutveckling och kravinsamling.
Hofmann och Leher (2001) klargor att inkludera slutanvandarefran forsta borjan i
kravinsamlingsprocessgnch att fahogsta mojliga feedback som mgjligt fr§ruppmedlemmar vid
definiering av krav, ar till stor hjalp for att fa en fullstandig kravspecifikation.

Forutom attha ratt intressenter ar det ocksa viktigt att intressenterna ar engagerade i\dithgliet.
exempel en verbal eller syntetisietod som Zhang (200irklararvid insamling av krav ar det sarskilt
viktigt att intressenterna ar engagerade, fokanna samla in ratt krav och for att inga missforstand ska
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ske, till exempel att krav uteblifEtt engagemandan ocksa hjalpa till med atinderlatta det
psykologiska avstandet som Bjarnason och Sharp (2014) forklarar, geriofreagienterna visartate
faktiskt &r engagerade i arbetet for@thducera en fullstandig kravspecifikation.

Det behover ocksa finnas en vilja att samarb®@ta. det inte finns nagon vilja for att samarbeta,
varken inom projektgruppen av intressenter eller med systemleverantdren, kan det bland annat leda till
olika former av motstdnd som Saiedian och Dale (1999) forkldilarexempel tystnadseller
samtyckesmtstand.

2.7.2.2Tydliga mal
Genom att kunden &r val medveten dtken orsak till systembytsom rader, eller vilka orsakenenar
Coughlan och Macredie (2002) att det sedan underlattar vid kommunikationen av krav, eftersom kraven
grundar sig i bland amt problemomradeKunden delar denna férstaelse med systemleverantéren och
genom denna gemensamma forstaalsgerlattar det sedan for systemleverantéren att forsta verkliga
behov ochvilka krav som stalls pa systemet.

Eftersomkravinsamlingsprocesséi ett iterativt arbetirklarar Sillitti et al. (2005behéver kunden
ocksa ha tillrackligmedtid for att kunna jobba med utformandet av kraven itergiwitti et al. (2005)
menar ocksa pa att tillrackligt med tid ar viktfgt att kunden ska kunna vara en aktiv depesjektet
och teamet, och for att kunasbeta med kraven i varje iteration.

2.7.2.3 Resurser

Resurser innehaller indikatorermasatta tidoch nédvandiga intressenter finns tillganglighled att
avsatta tid menas det att intressenterwsatter tid for att traffa systemleverantéren och tillsammans
framstélla enkravspecifikation for det framtida systemet, for att inte riskera att det uppstgr
geografiskt avstandom Bjarnason och Shmaf2014)menar Ett geografiskt avstand mellan parterna
forsamrar namligen kommunikationen och 6kar darmed riskerna for konflikter och missforstand av
kraven.

Med att nodvandiga intressenter finns tillgangliga menas atet kunden kan tillgodose
systemleverantéren med nodvandiga intressenter féuatta 6ka forutsattningarna for att uppna en
fullstandig kravspecifikation utan missforstand eller tvetydighéfarnodvandig intressent ar bland
annat slutanvandarejlket Kujala etal. (2005) forklarar vikten av att involvera denna intressent i
kravinsamlingsprocessenKujala et al. (2005) menar att slutanvandaren kan tillgodose
systemleverantéren megttig information onvilka behov som systemet behdéver tillfredsstéth kan
avenhjalpa till med at systemleverantéren skapar en forstaelse for underliggande, szt kan
identifiera vasentliga probleriven Hofmann och Lehner (200fjenaratt det ar viktigt att involvera
slutanvandarereftersomdet visat sig att i projekt d&unskap om slutanvandarens arbete &r lag har
resulterat konsekvenser i form av missforstagélande krav och systemets syfte.

2.7.3 Samarbetemellan kund och systemleveranttr

For att kunna minska risken for att det sker missforstand eller tvetydigheteinsamlingsprocessen

ar det viktigt att ha en god kommunikation, som Bjarnason och Sharp (2014) menar ar A och O i
kravinsamlingsprocessegiin god kommunikation grundar sig i att det finns ett samarbete mellan kunden
och systemleverantérenpch inndattar darmed framgangsfaktorerngffektiv. kommunikatign
Kravhantering i dyaderoch Samsyn i dyaden

2.7.3.1Effektiv kommunikation

For att sakerstalla att det finns effektiv kommunikation mellan kund och systemleverantor ar det
viktigt att ta hansyn tillkommunikationsaktivitetern&rvarva kunskaperformedla kunskaperoch
anvandaracceptan€ftersomkunden har kunskap om problemdoménen, affarsprocesser, och vilka
behov sonsystemet behdver tacka, och systemleverantéren besdteeknisk kunskap, ar det viktigt

att de forvarvar kunskaperna med vararfdratt det sedan ska kunna leda till en gemensam forstaelse
Over det framtida systemefgughlan& Macredie, 2002)F0r att sedan kunna definiera kraven behdver
det finnas en forstaelse for kundens och systemleverantérens perspehtim att formedla kunskaper
och forhandla om kraven som en del av ett iterativt aytmemar Coughlan och Macredie (2002)
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Genom anvandaraeptans kan bada parterna, kunden och systemleverargéoamforsta systemets
omfattning octkomma 6verens om att systemet kommer att fungeraoefattliga restriktioner, genom
att integrera varandras synpunkter pa systemet.

2.7.3.2 Kravhantering i dyaden

For att kunnaha en god kravhantering i dyadandet viKigt att sekravinsamlingsprocessesom ett

iterativt arbete, och ha ett agilt arbetssatt. Sillitti et al. (2005) menar att kravspecifikationen ar ett levande
dokument dar krav tillkommer och forandras under systemutvecklingsprojektetwigetgnedfor att

det viktigt att med jamna mehaum haavstamningarfér att kontrollera kraven med kunddbet ar

aven viktigt attvalidera kraven,vilket enligt Maalem och Zarour (2016) innebar bfide kund och
systemleverantor sakerstaller att kraven beskriver korrekt funktiorfaliteystemet ockser till att det

inte finns nagra missforstandraven behover ockséerifieras vilket innebaratt varje enskilt krav ska

ha tillgodosetts. Eriksson (2008)enaratt verifiera kraven innefr att sdkerstélla att systemet ar réatt, i
form av att kontrolleram det finns fel i systemet som orsakar till exempel kraschar.

2.7.3.3Samsyn i dyaden

For att kunna minska risken for att missforstand eller tvetydigheter uppstar ar det vikiégeattund

och systemleverantor talatt gemensamsprakmed varandra som bada parterna forgétersom det

sprak somKamsties ochPaech (2000jnenarsomanvands vid kravinsamlingsarbeie det naturliga
spraket, " var da g sfastptillddmemensan terdimologich ankanda gig av termer

som bada parter forstar inneborden av, for att darmed minska risken for att det uppstar missférstand och
tvetydigheterAl-Rawas och Easterbrookd96)menaratt de bada parterna, kund och systemleverantor,
foredrar olika termer och begreppystemleveranren anvander ofta tekniska termer, medan kunden
anvander termer som ar relaterade till de olika affarsproces3emmaer som inte ar entydiga behover
ocksa redas upp for att bada parter ska fa& samma tolkning av vad som ségs och dokumenteras.

2.7.4 Systemleverantor

For att minska risken fétt missforstand och tvetydigheter uppstar behdver systemleverantéren foljande
framgangsfaktorerKravhantering, Kravinsamlingsmetoder, Upptéacka och arbeta motssamat|T-
systemets egenskaper

2.7.4.1 Kravhantering

Sillitti et al. (2005) samt Paavola och Hallikain€2016)forklarar attkravinsamlingsprocessemaver

att arbeta iterativt och boér darmed utféras med ett agilt arbetssatt, samt att det ar en iterativ
inlarningsprocessftersom krav tillkommer och férandras under projektets gaagar aven viktigt att
dokumentera kramoggrantoch detaljerafor attalla parter ska kunna forskéavspecifikationepnmed

en logisk strukturfor att inte riskera att kravsgifikationenorsakar missforstand eller tvetydigheter ar

det viktigt att ta hansyn till detlerminologisom anvandsnte bara vidnsamling av krav utan ocksa vid
dokumentering av dem. Om dekiavspecifikationen finns till exempel lexikala tvetydigheter som
Kamstiesoch Paech (2000) forklarar, ar det viktigt att redogdra de termer som orsakar den typen av
tvetydighet

2.7.4.2 Kravinsamlingsmetoder

Genom att komplettera kravinsamlingsnaeoa med emerksamhetsanalyminskar risken for att krav
missforstasller anses som tvetydiga. Holmgren och Nyqvist (2)Ihenaratt verksamhetsanalysen
hjalper systemleverantdren att identifiera kundens verkliga bettor ett bra komplement till vriga
kravinsamlingsmetoderDet &r ocksa viktigt att ta hansyn till badeaditionella metoderoch
gruppmetodewid val av metod for kravinsamling, for att kunna minska risken for missférstand och
tvetydigheterEn traditionell meto@nligt Coughlan et al. (2003)ch som beskrivs som en verbal metod
av Zhang (2007), ar intervjuespm ocksa ar den vanligaste formen av kravinsamlingsnietedvjuer
tenderar dock till att, enligt Zhang (200ifjte fanga upp underforstadda krav, eftersmmden kan ha
svarigheter att uttrycka alla behov verbBlet ar darfoviktigt att &ven kompletterde traditionella eller
verbala metodernmed gruppmetoder, eller observationsh syntetiska metode@bservationer som
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Zhang (2007) forklarar ar en lamplig metod forlatinplettera dvriga metoder, eftersoimservationer
hjalper systemleverantoren att identifiera underforstadda dchvaven andra sammanhang som kan
paverka kravereller forstaelsen for dem, som arbetsinstallningar och arbetsfloden

2.7.4 3 Upptacka och motarbeta motstand

For attminska risken for att det sker missforstand eller tvetydigheter ar det ocksa viktigt att upptacka
och motarbeta de olika typer av motstand Saiedian och Dalel@99) forklararEtt av dessa motstand

ar tidsmassiga motstandsom innebar atkunden varkerhar tid, eller avsatter tid, for att traffa
systemleverantoren for att tillsammans kunna framstélla en kravspecifil@éioandra motstandet som
systemleverantéren bor upptacka och motarbetgstimadsmotstandiilket enligt Saiedian och Dale
(1999) inrebar attkunden inte &r villig att varken svara eller reagera pa det som systemleverantdren
sager och visar helt enkelt inget engagemang. Det tredje motstdndet som Saiedian och Dale (1999)
forklarar arsamtyckesmotstandom innebar akunden haller medystemleveranttren i allt som sags,

utan att ha nagra egna asikter eite@ndningar

2.7.4.4 IT-systenets egenskaper

Om det IT-system som systemleverantotéimandahaller atatt att forsta och lara sigunderlattar det
kommunikationsaktiviteten dibrvarva kunskaper som Coughlan och Macredie (2002) havehaitied
innebéar att kraven definieras genom att de forhandlas mellan kund och systemlegenaondrtt de
bildar en grundlig forstaelse for varandras perspelgiv. att ytterligare kunna mika risken for
missforstand och tvetydighetekiavinsamlingsprocesseém det en fordel om systemet besitjeafisk
modelleringskapaciteimed andra ord att det &r mdijligt att leverera prototyper av systénaety (2007)
forklarar att prototypeger kunen en bildover vad som &ar rimligt i systemet, och detta medfor ocksa
att kunden ser om det ar nagon funktion som saknas i form detdihns uteblivna krav, eller om det
har skett ett missforstarmand kraven.

2.7.5Minskad risk for missforstand ochtvetydigheter

Genom framgangsfaktorerna som minskar risken for missforstdnd och tvetydigheter i
kravinsamlingsprocesseesulterar det bland annat i effektivare systemutvecklingsprocedsRawas

och Easterbrook (1996) forklarar att kommunikationsg¥éater som innefattabland annat
missforstdnd av krav &r en av de stora faktorerna som leder till forsenade eller misslyckade
systemutvecklingsprojekEerrari et al. (2016nenaratt tvetydigheter i kommunikationen ses som ett
stort hinder i kunskapsovéringen mellan kund och systemleverantich som darmed leder till en
otydlig och inkomplett kravspecifikatiorGenom att minska risken for tvetydigheter resulterar det
darmed i en tydlig och komplett kravspecifikationch genom kravspecifikationen kan
systemleverantoren leverera slutprodukt som matchar kundens bel@ilitti et al. (2005) forklarar

ocksa atett iterativt kravinsamlingsarbete dar kunden ses som en aktiv del i teamet och far vara med
och paverka och forandra kraven i varje iteratioksa leder till etbattre forhallande mellan kund och
systemleverantéiDet medfor att kunden ocksa utvecklar en battre forstaelse for sina egna krav och
behov, samt att genom frekvent direktkontakt kan kunden kanna sig tryggare (Sillitti et al., 2005).
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3. Resultat

Nedanstaende tabelledovisarde primaraempiriska datav telefonintervjuerna samt de personliga
intervjuernamed respondenterna fran StamfardRort Kundforetag A och Kundforetag Babell 2
visar en sammanstallning av intervjuerna fran systemutvecklare A och systemutvecklare B pa
Stamford. | tabell ¥isas en sammanstallning av intervjuerna fran produktansvarig och
affarskonsulten pénPort Tabell 4 visar en sammanstallning av iagerna fran projektledaren pa
kundféretag A samt projektledaren/projektkoordinatorn pa kundféretag B.

Faktor

Data fran Systemutvecklare Apa
Stamford

Data fran Systemutvecklare Bpa
Stamford

Framgang

sfaktorer

* Det &r viktigt att kunden vet vad d&ktiskt vill ha. Det bor
ocksa finnas ndgon pa kundsidan som har kunskap om ¢
mer tekniska delarna.

« Det &r valdigt viktigt att bada parter har tid for att
kommunicera. Prototyping ar ocksa viktigt for att kunna min
risken for missforstand och tvetgtheter.

Kund

Framga
ngs
faktorer
som
paverka
r
samarbe
tet

« Det maste finnas en projektledare hos kunden som ar
valdigt drivande, som driver frdgorna vi har till kunden.

« Forutom att de ocksa har tid ar det viktigt att det finns
personer pa kundsidanmdir verksamhetskunniga. De ska ve
hur de jobbar i verksamheten.

Kompet
ensbred
d

» Kompetensbredd &r absolut viktigt. Det &r viktigt att de
bade forstar den affarsmassiga biten och aven har ett vis
tekniskt tank. Annars disken att vi pratar olika sprak, om
kunden inte har med sig systemtanket och den tekniska
biten.

 Den viktigaste formen av kompetensbredd ar den
affarsmassiga biten, eftersom vi inte besitter den i samm
grad som kunden utan istéllet har mer kompetems iden
tekniska bitenvilket gor att vi kompletterar varandra.

« | ett projekt hade kunden inte full koll p& exakt hur det
davarande programmet fungerade, eftersom det bara va
personer som jobbadelativtisolerat i det. | och med att de
var ett @mmalt program var deélativt fritt vad som gar att
gora, vilket lett till att de tva personer som jobbade i det
hade upparbetat sina egna processer i hur de jobbade n
det, som det kanske inte var tankt fran bérjan. Nar detta
sedan skulle 6versattaf 8n modernare modwitdmdedet
inte riktigt Gverengpa grund av att kunden inte hade full kg
pa hur det hade anvants.

* Lagre, eller samre kompetens i den formen ledde till
missforstand eftersom de inte visste exakt vad de var utg
efter.
« Intressentara upplevde vi som engagerade fran kunden
sida, de &r valdigt mana om att fa ett bra resultat.
Engagemanget finns dar.

» Engagerade intressenter hjalper absolut att minska risk|
for missforstand. Om vi sitter som sandande part och se
sitter en mottagade part pa andra sidan kunden, men det
finns ingen i mitten frn kundens sida som knyter an det
blir det valdigt svart att fanga upp krav.

» Graden av engagemaumngrierade under ett projekt men d
berodde pa att projektet drog ut pa tiden och anajekt

pa kundens sida drog igang.

» Kompetensbredd &r viktigt. De som sitter pa kundsidan job
inte med allt som paverkas utan det &ar ofta andra personer
jobbar med olika processer,todet &r viktigt att de har tillgang
till dessa personer.

» Kompetensbredden paverkar samarbetet med oss indirekt
kompetensbredden bidrar till att vi i slutdndan har en battre
kravstallning. De tacker in fler fall genom detta.

« Det ar viktigt att kundenprojektgrupp for det férsta har
erfarenhet sjalva av att jobba med verksamheten pa4 manga
satt, men att de ocksa har tillgang till de som nu jobbar i
processen, for att de ska kunna fraga dem under pagéaende
arbete. Aven om de har jobbat mycket meacpsserna sjalva
tidigare, kan processer ha andrats.

« Var kund besitter domanexpertis, och det &r viktigt att de h
tillréckligt med kompetens for att minska risken for
missforstand och tvetydigheter.

« | vissa fall ar det inte kunden ifrdga som kanisite besitter
en lagre kompetensniva, utan en tredje part om det handlar
ett system som det ska interagera med. Vi ar darmed beroe
av deras krav och begransningar. Det kan paverka
kravstallningen genom missforstand géllande vilka krav son
faktiskt bendver formedlas mellan parterna.

« Kundens intressenter inom projektgruppen anser jag alltid
engagerade, och engagerade intressenter minskar risken fo
missforstdnd och tvetydigheter jattemycket. Det &r inte baral
kompetens som ar viktigt utan ocksa djaatt gora ett bra
resultat. Det innebdr att det inte slarvas, utan de blir mer mé
om att fa med alla detaljer.
« Graden av intressenternas engagemang har ibland varierg
det har inte paverkat sjalva kravinsamlingsprocessen.

« Kunden har alltid ehé6g vilja att samarbeta, och viljan att
samarbeta minskar risken for missforstand och tvetydighete
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« Ett lagre engagemang leder till att kraven inte arbetas
igenom ordentligt. Nar det ar dags att testa mot kraven o
nagot krav ar luddigt formulerat okar risken att det inte bl
uppfyllt.

« Kunden har alltid haft ewilja att samarbeta. En vilja att
samarbetainderlattar saklart att minska risken for
missforstand.

jattemycket eftersom det hjalper till att halla igdng en pagae
diskussion om kraven.

» Tydliga mal ar viktigt. Kraven ska leda fratiti kundens
mal och om malen &r tydliga blir &ven kraven tydliga. Ar
malet diffust ar det svart att satta upp kraven eftersom vi
vet exakt vad de efterfragar.

» Malen kan ibland vara mindre tydliga, men helheten &r tyd
Ibland kan detaljnivan vara otydlig, men det beror ofta pa at
konsekvenser dykt upp som tidigare inte tanktsvjiiéet gor att
nya krav dyker upp.

Tydllga * Det &r alltid kunden som efterfragar forandring, kunden| « Tydliga mal paverkaabsolut samarbetet, om de inte riktigt
mal medveten varfor de vill gorett systembyte. vad de vill gora ar det valdigt svart att utvardera om
* Det ar viktigt att kunden ar medveten om orsaker till slutresultatet ar bra.
systembyte, om de ser att féradndringen gor att de till « Tydliga mal minskar ocksa risken for missférstand och
exempel sparar in pengar eller blir mer effektiva gor det ¢ tvetydigheter jattemycket. Kraven blir mer relevanta och vi f
de blir mer malmedvetnach vill hjalpa till i projektet for att| en tydlig gundmall for kraven.
fa ett bra slutresultat. « De viktigaste malen &r en tydlig kravbild och tidsaspekten.
» Kunden hade tydliga mal i form av tid, nar vi gor vart | ar dessa tva som maste jamkas och matchas nagorlunda.
estimat specificerar vi hur mycket forstudie som behévs,| » Kunden har ocksa alltid vetskap om orsaken till systembyt
vilket kunden darmed hade full koll pa. de vill inte kdpa nagot som de inte &r intresserade av
« Att kunden har koll pa tidsplanen medfor att de ar « Tydliga mal i form av tid ar jatteviktigt. Det hjalper till att
tillgangliga under detiden (forstudien). minska risken for missforstand och tvetydigheter valdigt
mycket. Det maste finnas tid for att klargora kraven.

* Resurser hos kunden ar viktigt, det ar viktigt att réatt » Resurser ar en viktig framgangsfaktor som paverkar
resurser finns tillgangliga nar vi ska specificera kraven. | samarbetet. Att vara primarkontakter har god
Olika krav berér olika delar, och det underlattar om ratt | verksamhetskunskap paverkar samarbetet, samt att de ocks
personer finns tillgangliga som kan svara pa ratt fragor. | ytterligare resurser pa sin sida som arbetar aktivt med de
* Den viktigaste formen av resurs for att minsisken foér funktione som ska utvecklas. Det hjalper att sakerstélla vad
missforstand ar enrpjektledare som fungerar som var faktiskt behover, och vilka krav de maste stélla.

Resurse | kontaktyta.  Resurser minskar missforstand och tvetydigheter genom 3

r

» Om det finns resurser som kan svara pa ratt fragor pa ¢
tydligt satt minskar risken for missforstand. Om frdgorna
diffusa och vi inte lyckas ta reda pa svaren blir det svart
specificera upp tydligarav.

« Jag tycker att kunden har kunnat avsatta tid. Mycket ha
med att gOra att vi satter upp en gemensam tidsplan och
ser till att vara tillgdngliga under den tiden.

« Att kunna avsétta tid minskar risken for missforstand og
tvetydigheter jattemyket. Har de tid att ta reda pa och svg
pa vara fragor far vi en tydligare bild av vart vi arysd.

« Graden av att kunna avsétta tid varierade nagot, men d
fokuserade and&ilket darmed inte paverkade
kravinsamlingsprocessen.

» De nddvandiga imeéssenterna har varit tillgangliga. Som
tidigare sagt, om rétt resurser (intressenter) finns tillgéng
att svara pa fragor, minskar det risken for missforstand.
« Graden av tillganglighet kan ha varierat nagot, men inte
sadan grad att det har paverkeavinsamlingsprocessen.

kraven blir tydliga och ”"tr
svarar pa ratt fragor blkraven tydliga.

« Resurser i form av tid &r viktigt, samt att de ocksa har resu
pa alla de "poster som kr &
utvecklas, som vet hur de &r tankta att anvandas.

* Kunden har kunnat avsatta tid for att samla in krav. Vi har
person som fungerar som var primara kontaktyta mot kunde
som har daglig kontakt med kunden.

« Att kunna avsatta tid for att samla in krav minskar risken fg
missforstand och tvetydigheter jattemycket. Det racker inte
bara ha goda intentioner att @ilgora nagot, utan det maste
ocksa finnas tid for att faktiskt gora det.

» Graden av att kunna avséatta tid har ibland varierat, men in
sadan grad att det ger nagon storre effekt pa arbetet. Det sk
dock ha det om de skulle vara okontaktbara en &tidrsom en
manad.

» De nddvandiga intressenterna ar oftast interna hos kunder
men jag uppfattar det som att de alltid &r tillgangliga. Det &r
viktigt att de &r tillgéngliga for att kunna samla in ratt krav oc
minskar ocksa risken for missforstand.

« Graden av tillganglighet har varierat men inte i ndgon storr
variation som paverkar arbetet.

Systemleverantor
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» Hos oss ar det viktigt att vi, precis som kunden, har en
projektledare som &ontaktytan utat. Deir ocksa viktigt
att utvecklare har god kunskap om vad som ska goras o
mana om att kunden vill ha en bra leverans. De ska ha e
kvalitetstank.

» Det ar viktigt att vi ocksa har tid, samt tillrackligt med
resurser.

Krav ha
ntering

* Kravhanteringen &r viktig. Det &r viktigt att vi kan utvech
effektivt, och kravhanteringen ar egentligen grunden for
allt.

« Kravhanteringen &ar bland det viktigaste for att minska
risken for missforstand och tvetydigheter eftersom det lig
till grunden for var specifikation som vi sedan utvecklar
efter.

* Det varierar om vi arbetar iterativt med kraven eller inte
manga fall vill kunden arbeta mer iterativt under hela
projektet, men samtidigt vill de ha en 100% fullstandig
kravlista fran borja. Vi jobbar garna iterativt men att ha e
fullstindig kravlista direkt ar en sékerhet for kunden.

* Att arbeta iterativt med kraven kan till viss grad minska
risken for missforstand och tvetydigheter. Vi beskriver g3
kraven pa ettelativt tekniskt vis och det kan vara svart for
kunden att 6verfora detta t8lutprodukten som de sedan s
arbeta i. Genom att g& igenom kraven med kunden del fg
del far de lattare en forstielse 6ver hur det kommer se u
fungera och darmed kamissforstand eller tvgtigheter
upptéckas och redas ut.

» Nar vi arbetar iterativt ar kunden delaktig i arbetet. Det
minskar risken for missforstand och tvetydigheter efterso
vi tillsammans hjalps at att arbeta mot samma malbild.
« Vi dokumenterar kraven tydligt och det ljét ocksa till
viss del att minska riskefor missforstand och tvetydighete
Det &r viktigtatt dokumentera nar det sker missforstand o
tvetydigheter. Att ha det dokumenterat och leverera det t
kunden som sedan far godkanna det hjalper till att rainsk
risken for missforstand och tvetydigheter.

« | vart fall ar det kunden som specificerar upp sina krav
de anser &r viktigt och sedan specificerar vi upp mycket
krav ur den tekniska synvinkeln.

« Kunden kan tycka att kravspecifikationen ar faedig men
det finns manga fallgropar, dven om kraven star i klartex
det latt att missforsta saker. | senaste projektet var det
mycket begreppsforvirring eftersom vi benamner olika
kampanityper baserat pa det tekniska (hur de ser ut i
databasen) medamikden kanske har samma begrepp me
utgar mer hur de jobbar med dem, vilket kanskealitil
stammer dverens. Begreppen baseras pa olika grunder.
« Jag forsoker alltid vara noga med att f& meduégtepp
men det hander latt, som i senaste projektedet blir fel
anda. Har behdver vi vara annu tydligare och kanske till
med ha ett mote dar vi definierar begrepp for att sakersta
att vi talar om réatt saker

 Kravhanteringen ar mycket viktig. Det hjélper till att minskg
risken for missforstandah tvetydigheter genom att kraven fol
upp och ser till att kraven blir bra.

« Det ar viktigt att kraven ar noggrant dokumenterade, efterg
de sedan ligger till grund fér andra uppgifter i projektet.

« Vi arbetar iterativt med kraven, det ar viktigt eftem alla
delar inte alltid ar solklara direkt. Ett iterativt arbete minskar
risken for missforstand och tvetydigheter genom att vi
kontinuerligt stammer av kraven med kunden. Kravbilden
forandras och det ar viktigt att bada parter ar inforstddda oc
acceperar det.

« Kunden ar alltid delaktig i det iterativa arbetet med kraven.
Det minskar ocksa risken for missforstand och tvetydighete
genom att kravbilden férandras och kunden kan darmed var,
med och anpassa kraven efter kravbilden. Kraven maste oc
ibland forhandlas eftersom vissa funktioner maste bete sig
sarskilt satt, eller att vi sager att nagot inte gar att géra pa e
visst satt men for kunden &ar det inte kompromissbart.

« Vi dokumenterade kraven i hog grad, och att dokumenteral
kraven hjaler till att minska risken for missforstand och
tvetydigheter mycket, eftersom kravbilden &ndras hela tiden
Kunden fick ocksa ta del av de dokumenterade kraven och
uppfattade den som forstaelig.

« Det ar viktigt att bada parter fragar om det ar nagot Ipggre
som inte forstas. For min del, eller min uppfattning, ar att
terminologin inte ar ett stérre problem for oss eller kunden.

Kravins
amlings
metoder

« Vi har vart arbetssatt nar vi arbetar med krav och har e
fast metodkravinsamlingsmetod ar viktighen mer att det
ar viktigt med sjalva kundkontakten.

« Valet av metod kan paverka risken for missforstand och
tvetydigheter, det géller att valja en metod som fungerar

bade systemleverantéren och kunden.

« Val av kravinsamlingsmetod ar viktigt, det ar viktigt att bad
parterna accepterar metoden. Valet av kravinsamlingsmetog
minska risken for missforstand och tvetydigheter mycket,
genom att anvinda en metod som innddo@tinuerlig
kommunikation.
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* Det ar mer kunden som utfér verksamhetsasely
projektgruppen hos kunden analyserar hur de arbetar oc
sedan formedlar det till oss.

» Om vi sjalva hade utfért verksamhetsanalyser hade vi 1
haft en battre inblick i hur de jobbar, men samtifligtgerar
projektgruppen som ett slags filter efmmsdet finns ett
definierat arbetssatt hos kunden men ocksa egna inarbe
arbetssatt, och om vi hade utfért verksamhetsanalysen h
det blivit svart for oss atteta vilka arbetssatt det &r vi ska
plocka med till den nya modulen som ska utvecklas. Rish
ar darmed att vi bygger in invanda beteenden som inte h
till det definierade arbetsséttet.

 Verksamhetsanalyser hjalper darmed till att minska
missforstdnd, genom att f& med réatt arbetssatt.

« Till viss del anvande vi oss av intervjuer. En fordedme
intervjuer ar att vi lar oss mer genom dessa. Jag tror det
o0ss en battre forstdelse dver hur de (kunden) tanker och
jobbar, vilket minskar risken for missforstand.

* Det &r mycket vanligare att vi anvénder oss av workshag
Tillsammans med kundenegificerar upp bland annat
krav.

«» Verksamhetsanalyser utfors mest pa kundsidan. Vi ar dock
valdigt mana om att g& igenom de arbetssteg som de komm|

utféra i den applikation som vi utvecklar.

« Vi anvander oss inte sd mycket av regelratta intervjuer uta

det ar mer en dialog eller ett samtal mellan oss, med

kravspecifikationen som grund. En fordel med dessa samta

att vi kan stamma av att k

overens om kravbilden. En nackdel med samtalen ar att det
latt att glomma bort att notera det som ségs och risken okar

vi antar ndgot som inte stammer. Det &r viktigt att fora
protokoll.

» Samtalen hjalper till att minska risken for missforstand och

tvetydigheter genom att vi stammer av att vi ar 6verens om
kravbilden sonar féranderlig.

« Vi utfér aven workshops och demos. Att kombinera olika

metoder underlattar att minska risken for missforstand och
tvetydigheter, eftersom det ofta &r s att kunden upptacker

de har missat, eller missforstatt, nar de far se eraliklystemet

genom demos.

r

d

 Dessa motstand ar nagot som vi inte har upplevt under
kravinsamlingsarbeten. De ar lika mana som oss om att
resultatet blir bra.

« Att kunna upptacka och motarbeta dessa motstand ar
daremotviktigt, om de skulle uppstdet minskar ocksa

» Dessa motstand ar nagot som jag spontant tycker att jag if
har upplevt nagon gang vid kravinsamling med kunden. Ibla

kan projekt laggas pa is men det beror inte pa de olika

motstanden, utan mer pa att de plétsligt ar osakra pad om de

verkligen ska ha systemet.

Upptack | risken for missférstdnd och tvetydigheter eftersom det | « Det &r daremot viktigt att vi kan upptécka och motarbeta d
a och paverkar kommunikationen. motstand for att minska risken for missforstand och
motarbe | * Samtyckesmotstand later som brist p& kunskap, om de| tvetydigheter, annars ar risken att vi inte arbetar saonma
t accepterar systemleverantérens forslag utan nagra asikt{ malbild.
a o eller invdndningar. Det kan motverkas genomvattrrklarar
(TOtStan tydligt vad vi menar.
« | detta fall &r systemet 100% byggt at kunden, men &ave| » Egenskaperna kan paverka kunden pa det sétt att om de
om det ar byggt utifrAn deras krav finns det andra ramar | tidigare anvant ettaldigt gammalt system har de ofta utforma
maste tas hansyn till och det kanreliativt komplext egna arbetsséatt nar funktionerna i systemet inte racker till, o
IT- gallande integrationen, hur det kogsltill andra system. nar de gjort det under en lang tid blir det svart att se hur en
systemet| ° Projektgruppen hos kunden bestar av de somredanka| | 6 sni ng kan opti mer as. De b
S systemet, sa att systemet ar latt att forstd och lara sig sak hela tidenah slutar reflektera éver hur det borde goras.
egenska paverkar inte sd mycket.  Grafisk modelleringskapag:itet ar mycket bra och viktigt for
« Grafisk modelleringskapacitet ar viktigt, att kunna skapgq minska risken for missforstand och tvetydigheter, eftersom
per (och att faktiskt skapa) prototypminskar missforstand och kravbilden férandras och nér de far se en prototyp kan de s¢
tvetydigheter jattemycket, det blir mycket lattare for kund andra méjligheter eller svarigheter som de inte tankt pa inna
att ta till sig kraven i form av en bild av systemet, mer &n
bara lasa kraven i text.
Samarbete mellan kund och systemleverantor
« En regelbunden men ocksé spontan kommunikation ar| « En standig pagéende diskussion, avstamningar, och att de
o | Viktigt. aven finns tid for detta ar viktiga faktorer i sanbetet for att
Framga |. Sjalva samarbetet ar viktigt for att minska risken for minska risken for missforstand och tvetydigheter.
ngs missforstand ochvetydigheter, eftersom det ar viktigt att | « Samarbetet ar helt avgérande for att minska risken for
faktorer | frekvent kunna stamma av att vi ar pa ratt vag. Bade telg missforstand och tvetydigheter, for att kraven inte ska
som och fysiska moten ar viktigt for detta. degenerera. Det ska inte géras antaganden som inte ar
insk forankrade. Aven om kxen inte andras maste de anda
mInS ar fortydligas.
risken
for
missfors
tand och

32



tvetydig

heter
« En effektiv kommunikation &r nastan det viktigaste skul| « Effektiv kommunikation ar viktit, om det rader oklarheter &
jag saga. det viktigt att fragor och funderingar kommer upp pa bordet
« Det minskar risken for missforstand och tvetydigheter | utan drojsmal.
Effektiv jattemycket. Vi maste kunleommunicera med varandra. | « Effektiv kommunikation minskar risken for missforstand oc
K « Det &r viktigt att kunna na kunden via telefon och stamn tvetydigheter jattemycket, genom den standigt pagaende
‘om'mu av men aven fysiska moten ar superviktiga. dialogen tillsammans med verktyil exempel demon.
nikation | . vi har varit bra bade pa att forvarva och formedla « Vi har i hég grad kunnat férvarva och férmedla kunskaper
kunskaper mellan varandra, bortsett fran vissa varandra, det hjalper ocksa till att minska risken for
begreppsforvirringar. missforstand och tvetydigheter. Ibland kan vi mena olika sal
fast vi pratar om samma men utifran olika perspektii, \dc
ofta ur ett tekniskt perspektiv. D& &r det valdigt viktigt att
klargora vad som menas.
« Jag tycker att vi uppnatt anvandaracceptans av kraven ocl
dven det ar viktigt for att minska risken for missforstand och
tvetydigheter, da vet vi att vi har sammalbild.
« Kravhanteringen i dyaden ar viktigt eftersom vi maste s| « Kravhantering i dgden ar viktigt, for att vi ska kunna komm
mot samma mal. Ju mer vi kan stamma av med kunden { 6verens om detaljer. Forandringen ar oftast inte att vi stryke
tydligare bild av malen far vi. hela krav, aven om det kan handa, utan mer att vi fortydliga
« Det &r viktigt att sékerstalla dven efter kravinsamlingen| eller begransar kraven.
bada parter ar inforstadda om vilka krav som galler. « Kravhantering i dyaden hjalper till att minska risken for
« Vi hade till viss del kravhantering i dyaden men behtve| missférstand och tvetydigheter genom att vi tillsammans me
bli battre pa vissa bitar. kunden kan styra mot en gemensam malbild.
 Avstamningar med kunden hade vi veckovis, som vi oc| ¢ Vi hade avstamningar med kunden, och avstamningar ar
Kravha kunde komplettera med en frekvent kommunikation om ¢ viktiga for att de hjalper till att fortydliga kraven.
ntering | uppstod frégor under veckans gang. ' . * Vi validerade och verifierade kraven myckeed kunden. Att
dvaden |° Avstamningar ar jatteviktigt for att minska risken for validera kraven underlattar for att fel krav inte implementera
ya missforstand, kommunikationen ar A och O. Aven verifiering hjalper till att minska risken for missforstang
« Vi jobbade mycket med att validera kraven. Det ar ocks och tvetydigheter, eftersom vi da gar igenom varje enskilt kr|
viktigt for att minska risken for missforstand och
tvetydigheer och det ar ett kvitto pa att kunden ar inforstd
Over de krav vi specificerat.
» Vi verifierar ocksa kraven med kunden i form av en
avstamning innan de gor en bestéallning for att ga igenon
och se till att de & med pa banan.
» Samsyn &r viktigt, mejag tror ocksa att om vi inte hade | » Samsyn ar viktigt, det ar viktigt att vi och kunden talar om
haft en samsyn hade de inte lagt en bestallning fran fors| samma saker. Samsyn minskar risken for missférstand och
borjan. tvetydigheter genom att vi kan tillsammans granska
» Samsyn i form av gemensamt sprak och gemensam kravspecifikationen for att se till att alla krav &r nédvandiga ¢
terminologi minskar risken fér missférstand och att bada parter ar inforstdadda med dem.
Samsyn | tvetydigheter jattemycketlet ar jatteviktigt att violkar « Ett gemensamt sprak tycker jag att vi har men med viss
i dyaden kraven pad samma sétt. variation, men kompetensmassigt besitter vi mycket mer tek

« Jag tycker att vi har ett gemensamt sprak, vi har mer
teknikspecifika delar i vara krav men vi forsoker anda
uttrycka det pa ett satt som kunden forstar.

» Vi hade ocksa en gemensam terminologi, det minskar
ocksa risken fomissforstand och tvetydigheter i form av g
bada parter forstar vad som menas.

kompetens och en god verksanghetmpetens, medan kunden
har mycket mer verksamhetskompetens. Da ar det viktigt at
far prata med varandra for att komma 6verens om basta mg
l6sning i systemet. Om kunden pratar om nagot som vi tror
en viss sak ar vi noga med att verifiera vadknar. Det &r
viktigt att fraga sa fort det rader tvetydigheter eller oklarhete
om vad som egentligen menas.

« Vi har ingen formell gemensam terminologi. De flesta term
har bada parter god kunskap om. Om kunden anvander ett
begrepp som jag vet kan ielnéra tre olika saker ar jag noga
med att friga exakt vad kunden menar med begreppet. Det
hjalper till att minska risken for missforstand och tvetydighet
genom att bada parter blir inférstddda om vad vi pratar om.
Dokumentation i form av anvandarch systemdokumentation
ar ocksa viktigt, det utgor en indirekt begreppslista eftersom
olika begrepp finns forklarade har.
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Minskad risk for missforstand och tvetydigheter

« En viktig indikator pa att risken for missforstand och
tvetydigheter har minskat att det inte uppstar nagra
problem léngre fram.

« | ett projekt dar det inte fanns lika manga missforstand
tvetydigheter tycker jag absolut att vi fick en effektivare
systemutvecklingsprocess. Det blir en mer rak vag framg
« Slutprodukten matchadiesen kundens behov utan massg
omarbetningar, i form av att vi marker att de kan jobba i
och ursprungslésningen ar det som vi jobbar efter. Det
kommer inga fallgropar som gor att vi maste anpassa de
ursprungliga l6sningen.

» Eftersom vi redan har dira forhallande till var kund ar
det svart att sédga, men jag kan tanka mig att om vi bara
skulle ha projekt med massa missforstand dar saker aldr,
stammer skulle det paverka relationen. Om det &r otydlig
fran badas hall paverkar inte det relationerejagtcket.

« Viktiga indikatorer pa att vi har minskat risken for
missforstand och tvetydigheter ar att det efter driftséttning ir
blir ndgra diskussioner gallande funktionerna och att nagot
saknas.

« Det kan absolut leda till en effektivare
systemutveckligsprocess nar kravspecifikationen ar fullstan
och korrekt, aven om vissa tvetydigheter ibland kan falla
igenom.

« Slutprodukten matchar ocksa kundens behov, om det dyke
upp nagot i efterhand ar det oftast nagot utanfor kravbilden
eftersom nar de faillgang till det kompletta systemet kan de
lattare upptacka mer saker som de vill kunna gora i systeme
« | projekt dar risk for missforstand och tvetydigheter ar
minskad tror jag att det kan leda till ett béttre forhallande me
oss och kunden, genom aodjd kund som tycker att de har fat
vad de har bestallt, och i basta fall lite mer an sa eftersom d
ger mer tid for efterarbete for bonusgrejer.

Tabell 2: Sammanfattning av intervjuer med systemutvecklare A och systemutvecgia@t@nford
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Framgangsfaktorer

» Det absolut viktigaste tycker jag ar sparbarheten, att vi | » Det viktiga &r att vi som systemleverantor forstar kundens
sammanfattar det vi talar om, &r 6verens om det, och kai verksamhet, och att vi tar reda pa det vi inte forstar for att de
aterkoppla till det. En bra relation pi&t personliga planet § inte ska bli en skrivbordsprodultan det ar valdigt viktigt med
ocksa viktigt, for att kunna vaga ta de diskussioner som | ett nara samarbete och verksamhetskunskaper.

behdvs tas. » Kunden behdver ocksa forstd hur systembranschen funge
och att vi talar samma sprak och forstar varandra. Det &ar oc
viktigt att vara medveten om att saker och ting foraaach
har en néara dialog under hela projektet.

Kund

« Engagemang ar viktigt, att ratt folk hos kunden engagel « Det viktigaste &r att vi far nagon person fran kundsidan sof
. | projektet och att de far den tid de behdver. Det marks dir| verkligen vill gora forandring, och inte ndgon som fatt den
Framga | om en person hos kunden Hilidelad en uppgift som den | uppgiften tilldelad och behéver genomdriva n&got dendigen

ngs egentligen inte vill ha, i form av sdmre kvalité. inte vill.

faktorer « Att vi far hela kedjan med oss och inte bara en person, uta

som négon som sitter med ledning, ndgon som sitter ute i
averka verksamheten, nagon mellanhand, for att vi ska fa med alla

P perspektiv. Produkten ska passa alla.

r « Det ar viktigt att kmden avsatter tid, det kdnns som en stor

samarbe riskfaktor i de flesta projekt, att kunden hela tiden satter sin

tet egen verksambhet fore utvecklingsprojektet.

» Kompetensbredd ér viktigt, eftersom det ofta ar mycket| « Kompetensbredd ar viktigt, att vi far olika kompetenser
teknik och verksamhet sammanldani vara projekt ar det | eftersom nagon hogre upp till exempel en chef oftast inte ve
K t valdigt bra med den bredden. Rétt folk behdver inte deltg hurde langre ner verkligen arbetar.

OMPEL | 1ela tiden, men de ska &tminstone ga att fa tag pa. » Kompetensbredd kan minska risken for missforstand och
ensbred | . kompetensbredd kan i valdigt hég grad minska risken f| tvetydigheter i valdigt stor grad. Det ar latt att missa saker o
d missforstand och tvetydigheter, genom att sakerstélla attf chefen kanske tror att saker gors pa ett satt, men att det intg
faktiskt designar en hallbar 16sning dar vi inte behover gé exakt sa de jobbar ute i verksagtén och att de i verksamhete
tillbaka till designlaget i projektet. kanske inte har koll pa vad de far for nytta av produkten lan
« Den viktigaste kompetensen hos kunden for att minska| fram. Det &r viktigt att fa alla perspektiv.
risken for missforstand och tvetydigheter ar pa « Viktigaste kompetensen for att minska risken for missforst
verksamhetssidan, att de vetr en I6sning ar tankt att och tvetydigheter ar verksamhetskunskapen. tBleniska biten
anvandas. De behdver ocksa forstd om det finns andra | kan vi oftast I6sa pa nagot satt anda, det ar
eventuella problem eller hinder som behdver utredas vidj verksamhetskunskapen vi verkligen behover.
innan vi har en bra lésning. De behdver tacka in hela flod « Kunden hade god domanexpertis och om det var nagot de
verksamheten. visste tog de reda pa den informationen.

« Jag tycker att kunden har doméanexpestis det marks » Kunden hade valdigt engagerade intressentéranfatt
valdigt tydligt i olika projekt nar en kund inte har det. Dar| intressenter fran alla delar. Engagerade intressenter ar av
kompetensen finns, finns redan kvalitén i [6sningen men| yttersta vikt nar det kommer till att minska risken for

andra fall dar en kund inte har doméanexpertis kan vi dire| missférstand och tvetydigheter. Om de inte &r engagerade
ga mot att arbeta pa& en version 2 eftersom vi marker dirg risken stor att de inte lagger ner den tid och kraft som beho
att det inte blir bra. for att ta fram nagonting som &r bra.

« Doméanexpertis kan minska risken for missforstand och| « Kunden hade en hog vilja att samarbeta, och dven har &r \
tvetydigheter i valdigt hog grad, genom att de utbildar os{ att samarbeta viktig for att minska risken for missforstand og
sin verksamhet. Vi ska omforma kraven till en bra lI6sning tvetydigheter. Om vi ar 6ppna och engagerade mot varandr
och det kan vi inte géra enbart med kundens hjalp utan \| det battre resultat.

méste ocksa sjélva lara oss verksamheten for att det ska
riktigt bra.

« En 1&g domanexpertis leder till att det blir valdigt luddigt
och mycket "vi far se”.

» Kunden har engagerade intressenter, och engagerade
intressenter kan minska risken for missfénst och
tvetydigheter i hog grad och &r nastan grunden pa ett sal
att fa saker och ting att snurra och lyfta. Det galler bade
och kund.
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» Engagemanget hos kunden kan paverkas av deras dag
verksamhet. En hdgre belastning i den verksamheten ka
leda till att de inte har lika mycket tid och inte gor sin del
projektet.

» Kunden har en valdigt hég grad av viljan att samarbeta
Viljan att samarbeta kan minska risken for missforstand
tvetydigheter i htg grad, och detta gor ocksa att det blir
enKare for kunden att ta till sig varfor ndgot kanske inte \
som kunden blir, och kunden kan déarmed lattare ta till sig
I6sningen.

Tydliga
mal

» Tydliga mal hos kunden &r viktiga och paverkar samarh
genom att det hjalper oss
avgransning samt att motivera ldsningen ekonomiskt.
Kunden har alltid tydliga mal.

« Tydliga mal kan minska risken for missforstandh oc
tvetydigheter genom just
avgransning, det hjalper valdigt mycket.

« Viktigaste formen av mal &r att ha mer
verksamhetsmassiga mal, vilken nytta de vill fa ut, snaral
an de ekonomiska malen.

» Kunden har vetskap oorsaken till systembyte eftersom
de inte har nagot system fran borjan. Gallande tid ar det
som estimerar tiden och ger dem i bdrjan en grov
uppskattning gallande tiden. Kunden far ofta vanta lange
var losning eftersom vi ar for fa. Det kan paverlsken for
missforstand och tvetydigheter genom att det hastas pa
mycket vilket gor att missforstdnd kommer som en naturl
effekt av att ha brattom. Det leder till en hel del antagand

» Tydliga mal &r en viktig framgangsfaktor, eftersom
méatbarheteidr en viktig del for kunden for att sedan kunna
utvardera systemet. Nar vi ska kravstélla bygger det pa mal
som kunden har.

» Kunden hade inget system som de bytte fran, men de var
medvetna om vad de kommer att fa ut och tjana pa den nya
produkten. Mdvetenheten om orsak till systembyte gér det
enklare att bygga ett system som tillfér nytta, det bidrar till a
kunden kan ge o0ss ratt ”"inp
» Kunden hade tydliga mal i form av tid just i borjan vid
kravinsamlingsprocessen, dar de kunde avsatta tid, men de
avtog i mitten av projektet och blev sedan hdgre igen mot sl
Det paverkar risken for missforstand och tvetydigheter i forn
att om kunden inte har lika mycket tid blir det svart att se o
har uppfyllt alla krav, och om de har nagot behov av nya kra

Resurse
r

» Resurser hos kunden ar jatteviktigt, sarskilt i form av ra
personer eftersom kommunikation och den personliga
kontakten awaldigt viktig.

« Resurser kan minska risken for sfigrstand och
tvetydigheter i jattestor grad genom att ratt personer
engageras och finns dar.

« Att avsatta tid for att samla in krav har inte varit nagot
problem, kunden &r véldigt engagerad. Att kunna avsattg
ar grundlaggande for att I6sningen skidbia.
* Nédvandiga intressenter finns tillgangliga och om de int
har funnits har kunden engagerat dem pa egen hand ocf
sedan aterkopplat till mig, vilket har varit tillrackligt.
Tillgangligheten av nédvandiga intressenter kan minska
risken for missforstéd och tvetydigheter i jattehdg grad,
eftersom alla maste vara med p& samma spar.

» Resurser ar viktigt, det galler att fa resurser som tacker in
delar, men ocksa att vi far resurser som faktiskt vill gora
forandring och inga bakatstravare.

« For attminska risken for missforstand och tvetydigheter ar
viktigt att fa ndgon som &r valdigt nara verksamheten, det &
trots allt de som ska arbeta med systemet och om de ar me
tidigt i projektet kommer de ha mycket stérre acceptans sen
« | bérjan av kavinsamlingsprocessen avsatte kunden tid for
samla in krav, men det minskade sedan. Det paverkar riske
missforstand och tvetydigheter genom att en bra kund inser
relativt snart att de behover tanka p&d om de tankt fel ndgons
eller om de behoveindra nagot i kraven for att det ska passg
dem battre, om de lagger ner tid pa detta [6pande kommer (¢
hitta detta, men om de inte goér det forran vid slutet kommer
leda till att delar vi har utvecklat kanske vi maste géra om,
vilket leder till att vitappar bade pengar och mojligheten att &
klara med projektet i tid.
» De nédvandiga intressenterna fanns tillgangliga, vi fick traf
alla viktiga intressenter men tillgangligheten av intressentert
var hogre i borjan. Att de inte alltid &r lika tillggliga paverkar
risken for missforstand och tvetydigheter i form av att om vi
gjort nagra andringar under projektets gang som vi kommit f
till och slutanvandare inte &r med oss kanske de inte anser
det kommer fungera pd samma satt som GvrigajeRtgruppen
menar.

Systemleverantor

Framga
ngs
faktorer
som
paverka

» Hos oss ar det viktigt att tilldela ratt personer ratt roller,
samt att vi har en grundkompetens i vad vara kunder sys
med.

« Det ar viktigt att vi forstar vad kundemenar, att vi talar
samma sprak, och att vi visar att vi &r engagerade och faktig
avsétter tiden internt och fokuserar p& projektet.
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samarbe

tet
 Kravhantering &r viktigt, och framfor allt att vi ser det sg ¢ Kravhanteringen ar en av de viktigaste faktorerma so
en process och att vi inte ar radda dtt g tillbaka till paverkar samarbetet och risken for missforstand och
nagon del dar vi méarker att vi missat nagot eller om sake tvetydigheter, eftersom det ar utifran det vi ska kunna byggg
och ting &ndras langs vagen. Det skapar ett klimat dar vi| ndgonting.
Krav - motiverade till att astadkomma nagot bra. « Vi arbetar iterativt med kraven, férutsattningar kan andras
hanterin | « Kravhantering kan minska risken fér missférstdnd och | d& &r det ocksé bra att kunna forandra kraven. Det gar deck
g tvetydigheter hog grad, det ar grunden och definierar vaq att andra hur mycket som helst utan vi maste ocksa reviders

ska gora och mojliggor ocksa att vi kan bryta ner det i projektplan och budget, men en néra, I6pande kontakt ar vik
mindre delar och ta en del i taget. Det mojliggor ocksa atf Kunden ar dven delaktig i det iterativa arbetet, vilket minskal
kan kritiskt bedéma och se vad som &r basta vagen till d{ risken enormt for missforstand och tvetydigheter. Vi har god
basta I6sningen. brarschkunskap men langt ifran lika god som de som faktisk
« Den viktigaste delen i kravhanteringen just for att minsk{ arbetar i verksamheten, det blir svart for oss att gissa oss til
risken for missforstand och tvetydigheter &r att vi har en | saker och ting.

pagaende process av analys av de krav vi har identifieral « Att arbeta iterativt med kraven minskar risken for missforst
och inte laser fast kraven i en l6sningsbeskrivning. och tvetydigheter valdigt mycket, eftersom kraéftdras och

» Genom att arbeta iterativt mé&daven minskar det risken | tillkommer och det &r viktigt att kunna férmedla detta i tid.
for missforstand och tvetydigheter i hog grad genom att | « Vi dokumenterar kraven noggrant i en losningsbeskrivning
kraven tas upp i ett nytt ljus hela tiden. Nar vi inte arbeta| att kunden ska kunna godkanna detta, och att dokumentera
iterativt med kraven kommer losningen till slut inte vara d kraven &r grundlaggande for att minska risken for missforstg
som kunden férvantar sig, och det paverkar ockkdiionen | och tvetydigheter, annars ar det ord mot ord som galler. Det
med kunden eftersom fortroendet &r borta. viktigt att kunna ga tillbaka for att se vad vi faktiskt kom fran
« Kunden var delaktig i det iterativa arbetatket minskar | till. Kunden far ta del av de dokumenterade kraven, efterson
risken for missforstand och tvetydigheter genom att vi ska godkanna dem for att vi ska vara dverens. De uppfattar
kommer narmare samma malbild och kunden har ocksa | kravspecifikationen som forstaelig, den ar skriven pa den ni

med och tagit fram samt accept |[6sningen. for att kunden ska kunna forsta den.

* Vi dokumenterar kraven i hdg grad och finns alltid « Vi forsoker anpassa terminologin efter kunden for att vi sk
dokumenterade i ndgon form. Vi saknar dock verktyg for| kunna tala samma sprak, den dokumentation som vi tar fran
arbeta med kraven i en levande ljstiket forsvarar verkligen for att kunden ska kunfi@rsta den. Hansyn till

mojligheten att folja upp kraven. Det minskar risken fér | terminologin ar viktig, eftersom om vi har en terminologi son
missforstand oclvetydigheter i hog grad genom att vi far | kunden inte forstar kommer de inte att vara lika engagerade
spéarbarhet i kraven. de ska lasa igenom kravspecifikationen, vilket 6kar risken fg
« Kunden far ta del av de dokumenterade kraven och missforstand.

uppfattar ofta kravspecifikationen forstaelig, men att de
ibland inte gar in pa djupet i kravspecifikationen.

« De ar séllan vi behdver gaggom terminologin eftersom
vi arbetar inom ett och samma verksamhetsomrade. Har
till terminologin kan dock minska risken for missforstand
och tvetydigheter i hog grad men det &r ofta pa var sida ¢
reda pa om kunden har nagon egen terminologi. Blégrg
att forstd vad kunden menar for att inte riskera att utveck|
nagot som vi tror att kunden vill ha men att de egentliger
menade nagot annat. Terminologin paverkar ocksa kund
forstaelse av kravspecifikationen men det ar sallan vi
behover utreda deen &r ocksa viktig internt eftersom vi
har en stor personalomsattning och nar det kommer nytt
ar det viktigt att de lar sig spraket, annars kan de inte Iar
varken verksamhet eller 16sning.

« Vi har inte s& manga olika metoder utan brukar ofta gor « Det &r viktigt att ha en metod som passar bade oss och ku
pa samma sétt. Vi anvander oss ofta av intervjuer eller | och val av kravinsamlingsmetod kannska risken for
workshop. Den viktigaste kravinsamlingsmetoden for att| missforstand och tvetydigheter i hog grad, eftersom det ar

) minska risken for missforstand och tvetydigheter ar en fy] viktigt att just valja en metod som passar kunden och projek
Kravins | workshop dar vi p& n&go#tt ramar in problematiken och | « Gallande verksamhetsanalyser brukar vi g& igenom hur de
amlings | den Iésning som vi vill komma fram till. Det &r ofta mer | fungerat innan med tidigare system eller arbetsséittyilka
metoder | kraftfullt att vara visuell. Intervjuerna ar inte formella olika delar vi behover ta hansyn till. Det ar viktigt for att vi sk
intervjuer utan mer samtal dar vi foljer upp kraven. kunna se vilka utmaningar och behov som finns for att vi ska
» Nackdelen med dessa samtal ar om vi inte lagt en grun| kunna hjalpa dem. Verksamhetsanalyser kan minska risken
och bada parterna maste synka ihop sig om var vi befinn missférstand och tvetydigheter jattemycket, annarglelien
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oss, vilket ar det vi gor pa workshops. Vi maste befinna ¢
pa samma plan och forsta varandras utmaningar.

« Den form av intervju som vi anvander oss av paverkar
risken for missforstand odiwetydigheter genom att varf en
forstaelse for varandra och tar bort tolkningar av kraven,
bada forstar omfattningen och vikten av just det kravet.

» Workshops hjalper att hitta ratt intressenter, under
workshopen formeras en grupp och det syns direkitodhn
ar pa ratt plats eller inte och om det finns engagemang.
Workshops hjalper till att engagera.

* En kombination av workshops och intervjuer kan minsk|
risken for missforstand och tvetydigheter i hog grad, det
utesluter inte det andra och dessatilsammans skapar
grunden till att leverera ndgot bra.

« Vi utfor inte verksamhetsanalyser i ndgon hog grad, om
inte ar en ny kund som ska bérja anvanda vara produkte
kartlagger vi hur de pa basta satt kan anvanda produkter
Det minskar riskefior missforstand och tvetydigheter i hog
grad, om detta inte gors riskerar vi att utveckla nagot sor|
kunden inte behdvde utan som redan fanns hos kunden.

skrivbordsprodukt om vi inte far kunskap om kundens verkli
behov.

« Vi anvander oss inte av rena intervjuer, utan vi anvander o
mer 6ppna workshops dar folk far komma till tals. Workshop
minskar risken for missforstand och tvetydigheter eftersi

far inputs fran alla parter dar alla kan vara med och diskuter
istallet for att vi sedan ska behdva sitta och jamféra olika sa|
De kompletterar ofta varandra valdigt bra och vi kommer
tillsammans fram till en 16sning, istéllet for att vi skaasitich
matcha ihop 2 olika l6sningar.

« Jag tror att intervjuer kan vara ett bra komplement ifall det
finns folk som har storre
finns de som inte vagar saga sitt ord utifran vad chefen ska
tycka till exempel.

Upptack
aoch
motarbe
ta
motstan
d

« Att kunna upptacka och motarbeta dessa motstand ar
viktigt for att vi ska kunna samarbeta med kunden. Om
kunden bara ser oss som en systemleverantér som bara
leverera blir det svart att samarbeta med kunden och att
arbeta moen och samma malbild.

« Det som fungerar bast for att motarbeta dessa motstan
workshops dér vi kan forséka engagera kunden i arbetet

« | detta projekt &r dessa motstand inget som jag har markt
men jag har markt av det i andra projekt. Det finmsder som
vi maste jaga valdigt mycket, eller lamnar over tyckandet till
0SS.

« Det ar viktigt att kunna upptacka och motarbeta dessa
motstand, vi som systemleverantér maste valja om vi vill
leverera det vi har eller leverera nagot sa bra som vi kan go
det. Om vi har mycket att gora kanske vi inte arbetar lika aki
med det, men for att f& en bra produkt maste vi vara tuffa m
kunderna ifall de visar pa motstand.

» Motstanden 6kar risken for missforstand och tvetydigheter
eftersom de gor att engagemahpos systemleverantdren
minskar om vi kanner att vi inte far nagot tillbaka fran kunde
Det kan sluta med att vi gor pa det satt som vi tror &nda och
leda till att vi levererar en produkt som kanske inte passar
kunden fullt ut. For att motarbeta dasmotstand géller det att
ligga p& kunden och forklara fordelar med om de ar engage
kontra nackdelar om de inte &r det.

IT-
systemet
s
egenska
per

« IT-systemets egenskaper paverkar samarbetat genom
vill att kunden ska k&nna att det &r shanden i handsken,
att de far alla de funktioner de behover for att tacka in
verksamheten.

« Bristande dokumentation av vad vara produkter klarar g
kan paverka kunden, det & mycket beroende av att vi kg
visa det for kunden istéllet. Det underlattar knaamlingen
nar kunden sjalv kan se hur dsystemetjpassar in eller
inte passar in, och forsta det.

» Egenskapen att systemet ar latt att forsta och lara sig
paverkar risken for missforstand och tvetydigheter genor
de redan innan kan vara 100% médganan om de ocksa
forstar hur saker och ting hanger ihop i var produkt. Risk
ar annars att de kommer med krav som vi missforstar oc
levererar ndgot som de redan har.

« Prototyping hjalper kunden att férstd hur den tankta
processen eller flodet fakkt kommer att upplevas med
badade "l ook and feel och
ordning. Kunden kan ocksa slappna av genom att de far
en prototyp och acceptansen stiger. Det minskar ocksa
risken for missforstadnd och tvetydigheter, nar kunden hal

fatt kant och klamt pa systemet ar det svart for dem att

« Systemets egenskaper kan paverka samarbetet, det ar vik
med ett system som anvandarna forstar. Om systemet &r sy
attforstd kommer det att uppfattas som trogt eller daligt ave
om funktionerna ar jattebra for dem. Egenskapen att det ar
att forsta och lara sig paverkar risken for missforstand och
tvetydigheter genom att det gor det enklare att se vilka krav
finnsom det behover gora nagra anpassningar efter
verksamheten. Om de inte riktigt forstar hur systemet funge
ar det svart att sdga vad som passar eller inte passar.

« Grafisk modelleringskapacitet, att det gar att géra prototyp
el | er-up md ¢dbra for aft kunna bestamma nagontir]
gemensamt. Det minskar ocksa risken for missforstand och
tvetydigheter eftersom kunden far en stérre bild av hur det
faktiskt kommer att se ut nér vi &r fardiga och de kan valdigt
tidigt fatta beslut om de tycker atéér nagot de vill ha, eller
om de vill ha det pa ndgot annat sétt.
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komma i efterhand och sdga att det inte var det har som
menade.

Samarbete mellan kund och systemleverantor

Framga
ngs
faktorer
som
minskar
risken
for
missfors
tand och
tvetydig
heter

» Det &r viktigt for mig att vi kan lara av varandra, att bad
parter ar beredda pa at't
prestige, och personkemi &r mycket viktigt. Det ar viktigt
vi &ven har tid for varandra och visar det.

» Engagemang fran bada sidor aohvilja att lara sig, att
verkligen lyssna pa och lara sig av varandra. De far lara sig
om systemvetenskap och vi far lara oss mer om kundens
branschvarld. Samarbetet ar valdigt viktigt for att minska ris
for missforstdnd och tvetydigheter. Om ingegart har
engagemanget for att skapa en bra produkt kommer det hel
enkelt inte att bli bra.

Effektiv
kommu
nikation

« Effektiv kommunikation &r viktigt, just med att prestige
forsvinner. Vi ska ocksa kunna lasa av varandra samt ha
forstaelse for vamdra.
« Vi kunde forvarva kunskaper av varandra i hog grad, od
det ar just det att nar prestigen forsvinner vagar vi stalla
"dumma” fragorna. Det kan

och tvetydigheter i hog grad, genom att vi vagar stalla all
fragor &en om de kan anses som dumma.

« Acceptans av kraven kommer ihop med att kunden far

delaktig i arbetet och att vi forstar varandra. Det innebar
ocksa att det inte finns nagra missférstand eller tvetydigh
nar bada parter har accepterat kraven.

« Effektiv kommunikation &r viktigt, eftersom vi befinner oss
relativtlangt ifrdn vara kunder ar det svart med fysiska mote
men att ha till exempel eBkypeméte dar vi kan dela skarm ar
oftast mycket battre an enbart telefonsamtal eller mejl. Det &
latt att i framfor allt mejl missforsta varandra. Ju tydligare
kommunikation vi har, desto enklare kommer det att vara at
hitta missforstand. Vi tolkar alltid saker olika utifran vara egr
perspektiv, ju mer direktkontakt och fysiska moéten, desto bg
« Vi kunde férvarva kunskaper av varandra i hog grad nér vi
gemensamt tog fram kravspecifikationer till exempel. Att kur
forvarva kunskaper minskar risken for missforstand och
tvetydigheter, nar vi forstar hur kunden vill att nagot ska
fungera kan vi byggatifran det, annars maste det goéras
tolkningar som kan leda till missforstand.

« Vi kunde formedla kunskaper valdigt bra, alla parter hade
folk med sig vilket gjorde att det fungerade valdigt bra. Att
kunna formedla kunskaper minskar ocksa risken for
missforstand och tvetydigheter. Om vi far prata med nagon
inte kan leverera den information vi behover far vi en
uppférsbacke.

« | det stora hela uppnadde vi acceptans av kraven och de §
nojda, en stor bidragande orsak till det tror jag ar for atawi h
kravinsamlingen lopande och kunde fanga upp nya eller
forandrade krav under tiden. Om vi hade last kraven tror jag
de hade varit lika néjda. Det minskar risken for missforstand
och tvetydigheter eftersom acceptans av kraven ocksa inne
att vi tillsammans kommit 6verens om dem.

Kravha
ntering i
dyaden

» Kravhantering i samarbetet ar viktigt for att minska riskg
for missforstand och tvetydigheter darfor att det inte han
om att kunden ska fa allt den vill ha, utan att bygga upp ¢
relation ochatt fa en tydlighet i det vi gor gentemot
varandra, och i att vi har, eller inte har, samma forstaelsg
Det bidrar till acceptansen och att bada parter ar klara m
varfor det blir som det blir. Det &r nagot vi har i hog grad.
« Vi har avstamningar i hograd, bada parter ska vara
éverens om nar vi gar 6ver i en ny fas och vilka delar vi t
med oss in i den fasen. Avstamningar kan minska risken
missforstdnd och tvetydigheter i htg grad, om det slarva
med detta méarks det direkt p& att tydlighetenrggroch

aven acceptansen. Veckovisa méten, aven om vi inte ha

« Kravhantering i samarbetet ar viktigt, det ar viktigt att bagg
parter & med och omvarderar de krav vi har och att bagge |
kollar p& kraven och om det finns férandringar eller
forbattringar atgora. Ju mer engagemang och folk som ar m
pé banan nar vi sysslar med kravinsamlingen, desto mer
minskar risken for missforstand och tvetydigheter. Vi har
kravhantering i samarbetet i hdg grad, vi samlar in mycket K
i bérjan och har sedan en I6paramtakt.

« Vi har avstamningar med kunden i hég grad. Vi har en
[6pande kontakt for att folja upp kraven. Avstdmningar ar
jatteviktigt for att minska risken for missférstand och
tvetydigheter, i och med att vi inte vet allting pa en gang. Or]
sténger iross och sedan kommer med en leverans ar det en
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nagot sarskilt att saga, haller kommunikationen och det
[6pande arbetet vid liv.

« Vi validerar kraven men inte som en separat del, utan d
ar mer en informell valideringilket ocksa ar enisk om vi
inte har ett ndra samarbete, eller om kunden inte ar
engagerad.

* Att validera och verifiera kraven kan minska risken for
missforstand och tvetydigheter i de fall vi inte riktigt har
forstatt allt utan behover lara mer av varandra, det hojer
kompetensen i bada andar. Det ger ocksa ett helhetsgre

risk att vi inte ser kraven pa samma satt som vi gjorde fran
borjan.

« Vi validerar och verifierar kraven med kunden noggrant i fg
av en lésningsbeskrivning dar alla krav ar dokumenterade o
hur kraverska losas, som de sedan far godkanna. Att valide
och verifiera kraven ar jatteviktigt for att minska risken for
missforstand och tvetydigheter, annars kan kunden senare
sdaga att "det dé&ar har inte
Bada parteblir trygga nar det finns en losningsbeskrivning s
godkénns.

Samsyn

dyaden

» Samsyn ar viktigt, och samsyn om att vi inte ar 6éverens
ocksa en samsyn. Det &r viktigt att kunna komma fram ti
det och ta ett beslut utifran det, och att Hianpromisser,
vilket sedan leder till basta mojliga kvalité och acceptans
utifrdn projektets forutsattningar.

« Om vi har uppnatt en samsyn har vi férhoppningsvis
diskuterat och lart av varandra och uttryckt sin asikt om
saker och ting, och kan darmed redanissforstand eller
tvetydigheter. Har kan samtyckesmotstandet ha en pave
genom att systemleverantdren inte motarbetar detta mot
utan ser det som en samsyn istéllet.

» Samsyn ar viktigt for att minska risken for missforstand ocl
tvetydigheterOm bada parter ser samarbetet pA samma sét
kommer vi kunna skapa en mycket béttre produkt.

« Vi har en hog grad av gemensamt sprak, och om det &r n§
som nagon part inte forstar forklarar vi det. Ett gemensamt
sprak minskar risken for missforstand daebtydigheter i hog
grad, om vi inte forstar nagot eller tror att en sak &r nagot ar
det egentligen ar, kommer folk tappa engagemanget. Forstg
varandra ar det enklare att reagera déarefter.

« Vi hade gemensam terminologi i hdg grad. Vi brukar ga
igenom den terminologi som vi anvander samt forsta kunder
terminologi. Det minskar ocksa risken for missférstand och
tvetydigheter, eftersom vi gar igenom vad som menas med
begrepp just for att det inte ska ske nagra missforstand elle
tvetydigheter.

Minskad risk for missforstand och tvetydigheter

« Indikatorer pa att risken for missforstand och tvetydighe
har minskat &r nar kunden tar initiativ till diskussion, och
kunden inte bara fragar hur det gar utan ocksa sager att
kunden tankt pa détar och det har. Nar engagemanget fi
snurrar projektet pa helt enkelt.

« En minskad risk for missforstand och tvetydigheter kan
leda till en effektivare systemutvecklingsprocess, genom
vi inte startar upp saker som vi inte vet hur vi ska avsluta
« Det kan ocksa leda till att slutprodukten matchar kunde
behov utan efterarbete, och da galler det att inte tumma
regler och processer, och att inte ha brattom och géra
antaganden.

« Jag tror ocksa att det kan leda till ett battre forhallande
kunden, genom att kunden inte kanner sig lurad utan far
som bestallts samt att de ocksa kanske far mer &an vad d
fragat efter, om de har en forestallning eller férhoppning
som vi sedan konkretiserar frAn kraven men att det inte
riktigt blir som vi tankt,men att det finns en forstaelse att
kan gora om det till ndgot som kanske &r béttre &n vad d
forvantat sig fran borjan eller vad vi kommit 6verens om.

« Indikatorer pa att vi har minskat risken for missforstand oc
tvetydigheter ar néar vi véal har lewat en ldsningsbeskrivning
som det inte kommer sarskilt manga fragor pa. Dessa frago
vi hellre uppstar under sjalva kravinsamlingen istéllet, och a
det ar da vi satter terminologin.

« Overlag tycker jag att vi inte har sarskilt manga projekt me
kunden dar det ar mycket missforstand och tvetydigheter. |
projekten anser jag att vi fick en effektivare
systemutvecklingsprocess, om det finns missférstand maste
korrigeringar gdras under tidens gawidket gor att vi tappar tid
for att vi inte forsté vad kunden vill ha eller om kunden inte
forstatt vad de vill ha.

« | det pagaende projektet har vi inte levererat produkten &n
men jag tror att slutprodukten kommer att matcha kundens
behov utan massa efterarbete utifran att vi har tagit hand on
férandrade kraven l6pande. | tidigare projekt tycker jag att
slutprodukten matchat kundens behov valdigt bra, men det
dyker alltid upp saker i efterhand som inte tankts pa tidigare
« Jag tycker ocksa att vi i de projekten fick ett battre forhalla
till kunden, nar vi levererar ett projekt som kunden ar nojd n
dar kraven ar uppfyllda och de inte har nagra fragor far vi er|
positiv kund.

Tabell 3: Sammanfattning av intervjuer med produktansvarig och affarskpasnRort
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Faktor Data fran projektledare pa Data fran
kundforetag A projektledare/projektkoordinator pa
kundforetag B
Framgangsfaktorer
« Utifrdn egna erfarenhetér gemensamma | » Det &r viktigt med tydligheten I6pande kommunikation
workshops viktigt att vi traffas fysisktatt vi | dar vi ar tydliga och ges majlighet att forklaxdlket ocksa
dokumenterar pa ett gemensamt stélle for g forutsétter attmotparten stéller fragor om de ar osékia
vi inte ska ha kraven pa tva olika stallen, oc| att undvika missférstand. Klara och enkla
anvéanda anvandarhistorier och anvandarfal| processbeskrivningar fran verksamheten ar viktigt, det
for att aven illustrera kraven, och inte bara | viktigt att vi har koll pa vara egna processen vi vill ha
beskriva dem fext i ett tekniskt perspektiv. | ett system som dverensstammer med verkligheten.
Det gor att de funktioner vi efterfragar
verkligen framgarEn konceptuell modl|
eller en konceptuell beskrivning ar ocksa
viktigt, for att inte forlora sig i detaljer innan
vi har helhetsbilden.
Kund
Framgé’mgs « Det ar avgorande fran var sida att vi har rg « Att vi avsatter tid och utser en ansvarig som tar hand
faktorer som péverkar personeinvolverade, dar férséker vi projektet,det ar flera mapniskor involveraderojektet
samarbetet identifiera vilka personer som &r berdrda av| och den ansvarige ska aterkoppla och involvera resten
produktenKravinsamlingen ska inte fastna | verksamheten. Tydlig ansvarsférdelning och en person
hos en kravledare, utan vi ska tmed oss réatt | somkommunicerar bade internt och externt.
personer fran start pa de olika workshopser
Ratt personer behover ocksa sedan godkar
den slutgiltiga designen.
Kompetens « Kompetensbredd &r valdigiktigt. Vi éren | « Kompetensbredd &r viktigtch minskar risken for

bredd

relativt outsourcadrganisationvilket gor att
vi inte har myckekompetens inom precis allg
omraden. Vissa resurser far
systemleverantéren tillhandahalla, ochtalar
vi om vilket behov, funktionalitet, eller
affarsforméga som vi vill uppna och sedan f
de aterkomma mefibrslag pa hur det ska
I6sas.Fran var sida sakerstéller vi att vi har
projektledning, kravledning, testledning, och
arkitektstod Kompetensbredd minskar risk fq
missforstand och tvetydigheter i hog
utstrackningnar ratt personer deltar.

« Domanexpertigir helt avgérande€m nagon
inte ar insatt verksamheten ar det otroligt &
att saker missa&n kravledare behdver
kunskaper inom sitt omrade. Doméapextis
kan darmed minska risken for missforstand
och tvetydigheter i hog gradyart fall ar var
miljé valdigt komplext och det &r viktigt att
forstd sambanden i hur saker i ett system
paverkar och hanger ihop med andra syster
nedstréms och uppstronidet ar valdigt svart
for ndgon som inte &r insatt inom omradet a
ta till sig och forst&sambanden.

* Engagerade intressenter ar en viktig fakto
de som &r bast pa krav tanker inte bara pa
kraven i sig, utan ocksa pést, alltsa hur ska
kravet verifierasJu mer engagemang hos
intressenterna, desto nteat lagger de ner pa
kravenfor basta mojliga ragtat. Jag tycker
att vi hade engagerade intressenter i var

projektgrupp,men \ hade utmaningar i form

missforstand och tvetydigheter i hog gr&@mpetensen
avgor hur snabbt och hur bra underlag vi kan ta fram til
systemleverantérefiKompetensen ar aven avgorande fo
kommunikationen mot systemleverantgrbar vi
kompetens bade gallande verksamhet ochguser samt
inom systemarbetet tror jag att det & mycket enklare a
kommunicera mot systemleverantdr&ompetens
gallande att kunna kommuniceradiksaviktigt.

*» Hos oss ar kannedom om var egen verksamhet den
viktigaste kompetensen for att minska risken for
missforstand och tvetydighetédet ar viktigt att det
framgar till systemleverantdren om processerna, vad vi
gor, och pa vilket sétt vill vi att systemet gobpet at oss
Vi har en htg kompetensbredd inom var projektgrupp.
Kompetensbredden varierar beroende pa vilka mannis}
som deltar i projektet. | slutdndan har vissa personer fa
bort, vilket beror pa just kompetensbrist.

« Intressenterna i var projektgpp varengagerade i hog
grad.Engagerade intressenter kan minska risken for
missforstand och tvetydigheter i en hog grad. Ju mer d
resonerar och diskuteram bade processer och allt kring
verksamheten, desto mer kommer du frantytdligare
bestallnimskrav. Det &r manga olika parter involverade
vara projektvilket gor att det blir flera parametrar som 3
viktiga. Kommunikationen inom projektgruppen ar ocks
viktig, att vi vet vem som ska kontakta vem

« Viljan att samarbetaned systemleverantdremar hdg
Viljan att samarbeta kan minska risken for missforstanc
och tvetydigheter i h6g gralfi som bestallare vill att
produkten ska bli fardig, det ligger i vart intresse. Grade
av viljan att samarbeta har inte varierat under
kravinsamlingsprocessen.
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av attvi tappade tva kravstallare av olika
anledningar men som inte berodde pa
bristande engageman#tt vi tappade dessa
personer paverkade risken for missférstand
och tvetydigheter genom dibttnade inte fullt
ut alla avvikelser, kravstallingen blev
ofullstandig.

« Vi hade en mycket hdg vilja att samarbeta
Vi behover fa de funktionella kraven som vi
kommer med kompletterade med de teknisk
kraven frn systemleverantorens si@an inte
viljan att samarbeta finréir det jattestor risk
attkravstallningen blir ofullstandig eller att
folk missforstas.

Tydliga mal

« Tydliga mal anser jag definitivt som viktigt.
Om inte vi sonmkund vetvad vi vill ha ar det
svart att kommunicera detta till
systemleverantoremet ar helt avgérande att]
vi forstar vad som efterfragash utifran det
kan formulera krav somor att vi uppnar det
vi vill uppna. Tydliga mal kan minska risken
for missforstand och tvetydigheter i hog gra
genom ati projektdiskussion satter vi ett
projektmal och vi satter upp mal for den effe
i verksamheten som de ska astadkomma,
sedan mappaui varje kravhur de liggettill
inom ramen for malet och hur det hjalper till
attuppna dereffekt somverksamheten
efterfragar Nar vi har listat alla krav gor vi er|
analysfor att se att kraven gor att vi uppnar
mal som vi uppsatt i projektet somask
leverera den affarsnytta eller den effekt som
verksamheten efterfragar.

« Mal i form avtid anser jag inte paverka
risken for missforstand och tvetydigheter i
nagon hogre gradnen det pavéar vilka krav
vi ska stélla och prioriteringen av krawi. har
haft tydliga tidsmal i vara projekt, men det &
dock inte alltid som vi har kunnat halla dem
Aven om kraven varit tydligéevereras de inte
fullt ut, eftersom vi hamnar i tidspresé.
behover vara tydliga och ha en samsyn pa
malen, det gor ocksa &ystemleverantéren
lattare kan forstd om de kan leverera eller ir
« Vetskap om orsaken till systembytar stor
betydelse nar det galler att minska risken o
missforstand och tvetydighet@®m bytet av
system beror pa att det gamla systemet inte
levdeupp till krav utifrdn sakerhet, GDPR,
eller nagon annan del, &r det helt avgorandg
det finns med for att kravstallningen ska bli
korrekt p& det nya systemet.

« Tydliga malar en viktig faktor. Ju tydligare vi &r, desto
battre blir det. Har vi klart iGoss vilka mal vi har, kan vi
vara tydliga med det mot systemleverantoren.

« Vi hade valdigt klara mal i form av vetskap om orsake
till systembyte i det har projektéfi visste exakt varfor vi
ville Iagga tillden héar funktionaliteten i systemet.

« Fran var sida hade vi inte nagra direkta tidsmal, men
sattes upp en projektplafrsta skedet, i samband med
vi skulle samla in all informatiorVi samarbetade fram er
projektplan tillsammans médPort For var deltill att
borja medyille vi bara veta onnPortkunde leverera

« Personligen tror jag inte att tidsmal har en stérre
betydelse nar det kommer till att minska risken for
missforstand och tvetydigheteiag tror inte att ett datum
pa nar produkten ska vara fardig kan paverka risken f
missforstandmissforstand kan uppsta eller inte uppsta
anda. Det har inget med tid att gora, men det ar valdigt
for projektet i sig att det finns tidpunkter dar vi ska ha n
vissa delmal.

Resurser

» Resurser &r jatteviktigtiels ska vi ha en
sccial formaga, en formaga att ta till sigd
som sagsDen viktigaste resursen for att
minska risken for missforstand och
tvetydigheter ar att ha med sig ratt personer
projektet for att skerstalla att kraven belyse
ur olika aspekter och att helheten blir bra.

» Resurse#r valdigt viktigt.| det senaste projektet hade

dock inte systemleverantdren lika myckesurser. Det &r

viktigt for var del och vihade lagt resurser bade i form a
tid och personal for projektet, men systemleverantéren
motsvarade inteamma férvantningar. Resurser kan i hg
grad minska risken for missforstand och tvetydigheter.

vi har awatt tid for projektet blir det latt i form av att tide
inte ska laggas pa nagot annat utan da vet
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« Att kunna avsatta tid ar jatteviktigt for att
kunna minska risken for missforstand och
tvetydigheter Analys och designfasen ar
egentligen avgdrande och om vi fusganom
att korta ner den kommer vi f tilloaka for de
senare i processehdet senaste projektet
avsatte vi tillréckligt med tid fér den
grundlaggande designeDetsomvi i
efterhand skulle ha kunnat komplettera meg
attvi efter den inledande analysch
desigifasen skulle haft kompletterande
personer nar utvecklarna hade borjat jobba
och kommit en lite bitVi skulle havelat
validera l6sningen da.

» Graden av tillgangliga intressenter har
varierat,vilket beror pa vilken tidsperiod som]
projektet Agerum och vilka omréden som &r
berdrdaFinansavdelningen ar till exempel
svar att fa loss intressenter fran om projekte
stracker sig dver arsskiftet.

systemleveranttren att den har personen hos kunden k
vanda oss till, for hentid ar avsatt just for det har
projektet.Det minskar missforstand ocksar
systemleverantoren avsattesurser som kan svara pa vi
fragor. Bada parter ska ha en specifik kontaktperson heg
enkelt.

Vi kunde i h6g grad avsatta tid for att tillsammans me
systemleverantdren samla in krav. Att kunna avséatta tic
minskar riskae for missforstand och tvetydigheter i myck
hog grad genom att vi lagger vart fokus pa det har
projektet Nar specifika personer avsatter tid for att
ansvara for kontakten, vet systemleverantéem de ska
vanda sig till med sina fragor for att detargtka bli
missforstand om de skulle ringa vilken person som hels
och svarar inte den persongénger dem nésta person pa
listan. Vi har tva personer som de i forsta hand ska van
sig till med sina fragor. Graden av att kunna avsétta tid
frén var sic inte varierat under kravinsamlingsprocesse
« Fran var sida fanns alla nédvandiga intressenter
tillgangliga under kravinsamlingsprocessen.
Tillgangligheten av ndeindiga intressenter kan minska
risken for missforstand och tvetydigheter, genom altiawi
koll pa vara processer och kommunicersd
systemleverantoren som direkt kan svara pa om de kar
hjalpa oss i fragan, eller direkt kunna se att det inte gar
l6sautifrdn hur processerna ser ut id@yaden av
tillganglighet har inte varierat under
kravinsamlingsprocessen.

Systemleverantor

Framgangs
faktorer som paverkar
samarbetet

« FOr att vi ska kunna sékerstélla att
systemleverantoren forstatt kraven ar det
viktigt att vi far tillbaka nagorimockup’

eller nagot konkret ddeverantéren veriden
maste rita upp och visa att de forstatt de krg
vi skickat in.Manga av de som ska godkann|
detta ar inte utbildade inom IT for att de ska
kunna lasa och forsta tekniska specifikation
och kray darfor ar det viktigt for forstaelsen
att fa tillbaka @gotsom ger en bild av den
téanka l6sningen.

« Systemleverantdren behover ocksa ha en
bred kompetensamt formaga att aterkoppla
med specifikationer, dokumentatiooch
"mo-oRs”, pa ett satt
kanna oss trygga med att de har forstatt var
krav. De maste pé ett konceptuellt satt kunn
sakerstalla att vi har samsyn pa det som sk
levereras.

 Det ar viktigt att systemleverantoren avsatter en
projektgrupp, for att vi ska veta vem eller vilkaskia
vanda oss tilll det senaste projektsiutade nagra
personer som var involverade i kravinsamlingen och ny
personer tillsattes. Insamlingsdokumentet med krav ha
lite brister, vilket vi hoppades pa att leverantéren hade
tagit till sig efter att vi lade haft méten med dem, men d
visade sig att det inte blev kommunicerat helt och halle
Det fanns oklarheter nar vi skulle bérja skapa produkte

Kravhantering

« Kravhantering ar viktigt, &ven om vi som
kund ska svar&r kraventycker jag anda att
om systemleverantéren har forstaelse for vé
verksambhet, vara forutsattningar, och for
affaren i sin helhet har de ocksa lattare att
hjalpa till i kravstallningen och kanske ocksd
flagga upp om nagot inte fungeratar marker
vi stor «illnad nér vi jobbar med leverantore
som vi samarbetat med en langre tid, jamfo
med nya leverantérer.

 Kravhantering ar viktigtdet ar viktigt att de har
forstaelseor de krav som har samlats in.
Kravspecifikationen ligger till grund for att de ska borja
utarbeta en produkt och da ar det valdigt viktigt for oss
forsta att systemleverantéren har forstatt innebooadn
att alla ar med pa samma niva nar det gdiestaelsen for
de processer om ska in i ett system.

» Systemleverantdren arbetaitirativt med kraven i en
relativthég grad. Att arbeta iterativt med kraven kan
minska risken for missforstand och tvetydighetelativt
hog grad Nar vi har samlat ikrav och vi har malbilden

43



« Kravhantering kan minska risken for
missforstand och tvetydigheter i stor
utstrackningdet galler att de kan
dokumentera kravetur kraven
dokumetteras ar ocksa jatteviktigt, och helst]
ska viformuleraet t " hi gh | ey
d o ¢ u neem taldr om i grova drag vad vi
ska astadkomma, de funktionella kraven sk
helst askadliggoras pa ett satt som gor att d
blir levande och inte bara en enkel teét &ar
viktigt att &ven dokumentera hur kravet ska
kunna testas.

« Att dokumentera kraven kan minska risker
for missforstand och tvetydigheter i jattestor
utstrackningl det senaste projektet
dokumenteradeystemleverantdren kraven i
ett I6sningsforslag, nuan vi dokumenterade
kraven i ett kravoch testverktyg. Dar fick vi
kopplaihop de tva kravsamigarna for att
sakerstélla att delev ett. Kraven behover
hanteras i ett och samma verktyg som bade
leverantéren och kunden kommer at.
Systemleverantérengavdokumentation var
forstaelig samt noggrant dokumenterade.

« Det ar viktigt att arbeta iterativt med krave
i projekt dar det ska utvecklas balt ny
applikation ar det nastintill omgjligt att
kravstélla allt vid ett och samma tillfalle. D&
g6r vi engrundlaggande kravspecifikatiatch
vartefter vi lar oss och forstéetaljeraroch
foréandrar, anpassar, eller utdkakraven. Det
ar jattesvart att kravstalla nagot fullt ut fran
blanktpapper. Vivar delaktiga i det iterativa
arbetet med kraven.

« Det ar helt avgorande att systemleverantd
tar hansyn till terminologinid kravhantering.
Det finns en hel del fackuttryck och dessa
termer och begrepp har en stor paverkan pé
hur vi tolkar dem och vad vi menaanvands
dem pa ett felaktigt satt bliretl missforstand.
Vi forsoker sa tidigt som mojligt i projektet a|
ta framen begrepgsamling pa de begrepp
som anvands och definierar dem for att vi s
ha en samsyn pa vad som sigs.

klar far vi ocksa en battre forstaelfée det som ska
utforas. Ju mer forstdelse, desto mindre risk for
missforstand och tvetydigheter. Vi var delaktiga i det
iterativa arbetet med kravevilket paverkar risken for
missforstanach tvetydigheter valdigt myckeXar vi r
med i arbetet kan vi tidigt forsta eller inse om
systemleverantdren inte hanger med eller om de har
missforstatt. Vi kan direkt ta diskussionech forklara vad
vi egentligen ar ute efter.

« Systemleverantdren doknenterade kraven i valdigt hog
grad.Att dokumentera kraven kan minska risken for
missforstand och tvetydigheter i hog grad.
Dokumentationen ar valdigt viktig nar vi ska titta tillbakg
och det ar inte sakert att vi kommer ihag allt som vi har
pratat om D& ar det viktigt att vi har ratt dokumentationg
och att vi antecknar runtomkringpeciellt saker som ar
oklara. Vi fick ta del av de dokumenterade kraven, och
kravspecifikationen var forstaelig till en viss man. Den
inte helt enkel att tolkaeftersom systemleverantéraade
bakat in tekniska specifikationer i processerna som gjo
att det var svart att forstd om det var ratt eller fel
 Systemleverantdren tog hansyn till terminologin i
tillréackligt hdg grad Hansyn till terminologin kan mirks
risken for missforstand och tvetydigheter i hog grad, me
just det har projektet lades det inte sarskilt stor pékt
termerna, vilket kan leda till missférstand vilket vi ocksé
upplevt.

» Terminologin paverkade ocksa var forstaelse av
kravspecifikatbnen Det ar latt att misstolka om inte bad
vi och systemleverantéren ar pd samma niva i form av
forstaelse for vissa termeYi kan tolka det pa olika satt
och det finns ett hav av termer och ett hav av proceBse
ar det valdigt viktigt att vi bAda vead vi menar.

Kravinsamlingsmetoder

« Riskenfor missforstand minskar om kraver|
gors i form av'user storigsoch liknande, dar
vi far vara medDe metoder som generellt
varit bast for att minska risken for
missforstand och tvetydighetar nar vi har
tydliga processbeskrivningar och jobbar me
med "user stories
« | den man dar systemleverantdren inte har
relation med oss sedan tidigare ar det viktig
att de avsatter tid och goér en
verksamhetsanalys av var verksaméhar
en lang relation med Stamford,
verksamhetsanalyser finns det darmed inge
behov av i vara projekOm vi skulle ta in en
helt ny systemleverantér som skulle utveckl

nagot at oss skullag sagaatt det ar valdigt

* Val av kravinsamlingsmetod &r delvis viktigth kan
minska risken for missforstand och tvetydigheter i myck
hog gradOm vi samlar information pa plats och
analyserar verksamhetéor den fungerar refiysiskt ar
det mycket battre an att satta sig ner och borja titta pa
processer och processkartda far de en verklig bild och
kan koppla det till processkartorna pa ett helt annat\&at
har det teoretiska men det praktiska &r valdigt viktigt fo
att kunna koppla det till det teoretiska, dadérmycket
battre forstaelse och da minskar avemséikheten for
missforstandSystemleverantoren har utfort
verksamhetsanalysereélativt hog grad.

« Systemleverantdren anvande sig valdigt mycket av
intervjuer. Géllande fé¥ och nackdelagaller det att vi
traffar ratt manniska pa rétt tid och ratt plddm vi far
prata med en manniska som kanske inte ar pa ratt plat
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viktigt att de i sddant fall sattsig in i var
verksamhet. Aven om de har information ell
kdnnedom om den bransch vi verkar i, racks
detinte alla ganger.

« Stamford anvander sig séllan av intervjuer
utan vi jobbar mer i workshops dar vi
beskriver vart behov och sedan skissar vi p
hur det kan I6sas. Stamford gar sedan tillba
och tar fram ett mer detaljerat 16sningsforsleg
Nar de anvander intervjuer &r det mer i den
man dar kraven behover detaljeras ytterliga
om det finnsoklarheter. Vi brukar forstka
formulera kraven sjalv@Dmintervjuerna gors
pa Skype eller telefon finns det utrymme for
missforstand. Gors de pa samma plats ar d
viktigt att vi arnoggrannamed att
dokumentera det vi kom fram titich att vi far
verifiera att de uppfattade oss korrekt.
Aterkoppling p& hur enparten uppfattade va
vi kom fram till p& intervjuerna ar viktigt.

« En kombination av traditionella metoder o¢
gruppmetoder kan i stor utstrackning minsk
risken for missforstand och tvetydigheter.
Intervjuerna kan vara bra for at detaljera vis
enskida omraden, medan workshajiear
forutsattningarna at
personer och att belysa fragorna pa helt ang
satt, till skillnad fran intervjuedar det ar
person mot person.

finns det en risk att fa information som kanske #te
hundraprocentig. Det finns asikter i varje verksamhet
gallande hur en verksamhet borde drigab vi har ocksa
olika kompetenseDet ar viktigt att intervjua ratt
manniskaRisken for missforstand och tvetydigheter vid
intervjuer ar darmed beroende av att ratt manniska
intervjuas Om systemleveranttren inte far de ratta svar
som kan leda till ndgot konkrkan det skapa missforstan
Om det ar en personlig intervju kamervjuarenstalla
foljdfragor om denne inte kanner att den fick ett bra sva
men om det sker genom skidit det helt upp till
mottagaren att tolka fragawilket okar risken for
missforstand. Det ar ocksa viktigt hur intervjuaren
formulerar fragorna.

« | detta specifika projekt har de anvént sig av
gruppmetoder som workshoph viss del En kombination
av intervjuer och workshops kaninska risken for
missforstand och tvetydighetgenom att de kompletterar,
varandra.

Upptacka och
motarbeta matstand

« Tidsmassiga motstarithr vi haft, men da i
form av attvi har krav fran styrgruppen eller
ledningen att en ldsning snabbt ska vara pa
plats. Det far da kongeensen att vi gor en
valdigt tight analysoch designfas

« Det &r viktigt for systemleverantdren att
upptacka och motarbeta dessa motstand, i
fall att de flaggas upp och att vi gor en korre
riskanalys | vissa fall har vi inte sarskilt
mycket attvalja pa, pa grund av lagkrasller
att det kan vara valdigt manga olika saker s
gor att vi maste ga snabbt fram. Da méste ¢
ocksa vara tydligt att det ar forknippat med
stora risker.

«» Dessa olika motstand ar inget som jag anser att vi ha
haft. Vihar gjort en bestallning ochill att produktenska
komma i produktion sa snabbt som mdjligt, annars ar d
onddigt fran var sida och vi slésar resursgillande
samtyckesmotstandet later det som att kunden i sadan
inte har koll pa sina egna process

« Det ar jattebrach positivt om de har den kunskapen, &
systemleverantéren kan upptacka @imsoka arbeta bort
motstandemmm de skulle uppsta. Datinskar risken for
missforstand och tvetydigheter genom tydlighet
kommunikationoch d& far systaleverantoren vara tydlig
mot mig som kund och sdga om de inte upplever att vi
engagerade och till exempel inte svaransjl.

IT -systemets
egenskaper

« IT-systemets egenskaper har en paverkan
Aven om leverant6ren har en helt fardig
produkt har vi @tantal policys och riktlinjer
och "guidelines” sorf
att programmet kan leva upp till def-
systemets egenskaper kan paverka risken f
missforstand och tvetydigheter, men det be
pa hur systemdokumentationen éam fardiga
I6sningenser ut Det underlattar dock rimlige
omden ar valdokumenterad.

« Att systemet ar latt att forsta och lara sig k
absolut minska risken i ett sadant falet blir
lattare for oss att utvardera vad det ar vi
inforskaffar och ar det en fardigqutukt gar
det ocksa att ha en demo och ppétett helt
annat satt &n en programvara som vi

tillsammans utvecklaoch tar fram.

« Hur systemet fungerar ar jatteviktigtdet har projektet
ar det vi som har gjort en bestéllning och sagt vad vi hg
for behov, vilket gor att det ar i storsta vikt att systemet
en bra funktionalitet.

» Prototyper kan helt klart paverka risken for missforsta
och tvetydigheter, men i vigfall har vi inte haft fokus pa
det.Vi har inte haft det behovet heller egentligen efters
fokuset har i det har projektet varit pa funktionaliteten o
inte anvandargranssnittet for anvéandaf@en applikation
som utvecklas kopplas in i det befintliggstemet, det ar
bara en del av ett system och det kommer déaseaader
eller mindre likadan ut

« Prototyper av funktionerna kan paverka risken for
missforstand och tvetydigheteri har en bild i vart huvud
och har inte gjort nagra skisser pa exakt hwilvatt det
ska se utNar de sedan visar en bild kan viesa det ar pa
samma sétt som vi har tankt eller om nagon knapp ska
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« Att det gar att fora prototyper av systemet
minskar absolut risken for missforstand och
tvetydigheterDet ar mycket svarare att i
tekniska och funktionellapecifikationetta till
sig hur nagot funkar, jamfért mesh hands
on, och att faktiskt se produkten och kanske
till och med testa pd.det senaste projektet
med Stamford har vi haft prototyper tilisg
del , vi h-ap sk auhde ocksd(
visa en demo av viss kritisk funktionalitet.
Dessa tva varianter anvande vi oss av.

placeras om. Detta ar dock bara smadetaljer fordessir
funktionaliteten som ar viktigare.

Samarbete mellan kund och sytemleverantor

Framgangs
faktorer som minskar
risken for missforstand

och tvetydigheter

« Det &r viktigt att vi har nAgon gemensam
samarbetsportal, nagon projektplats afidgot
annat déar vi kan dela dokument eller liknang
Gemensamma mallar, ellenderlag som
forstds av bagge partar viktigt, sedan ar
fortroende och hur vél vi kdnner de
kontaktpersoner som &r involveranieksa
viktigt. Jumer vi arbetat tillsammans, desto
mer vet vi hur de tanker och agerar, vilket
minskar risken for missforstangjalva
samarbetet ar absolut viktigt for att minska
risken for missforstand och tvetydigheter.

« Det finns tva saker som jag anser ar viktigesurser och
kommunikationDet ska finnas resurser hos bada parte
och vi ska kommunicera standigt. Samagb&t ocksa
viktigt for att minska risken for missférstand och
tvetydigheter. Vi ska vaga stalla frdgor om nagot &r okl
och kunna bolla fram och tillbalalika fragetecken som
uppstar under resans gang. D& ar det viktigt att ena pal
har resurser foatt direkt kunna fa ett svar, och inte behg
vanta till exempel 10 dagdpet stannar upp arbetet.

Effektiv
kommunikation

« Effektiv kommunikation ar jatteviktigt. Det
forsokervi astadkomma genom battgande
regelbundnavstamningar, antingena
onlineméten, telefonmoten, eller pa andra.s
 Avstamningar ar ocksa jatteviktigt. Om vi t
mejl som ett exempel &r det oftast valdigt
svart attvara helt kristallklar i kommunikatior
via mail, det atatt for missforstand, och dar
forsoker vigora att om en frga inte reds ut
inom rimlig tid via mail satter vi hellre upp et
kort, snabbaivstamningsmote via telefon for
att sakerstalla att fragestallningen ar kdah
att ratt personer ar involverade

« Vi kunde férvarva kunskaper av varandra i
relativt stor utstréackning. Vi har sedan olika
fokus, utifranvart perspektiv har vi krav pa
vad vi vill géra medan Stamford ofta anlagg
ett mer tekniskt perspektitt kunna forvarva
kunskaper av varandra ar jatteviktigt for att
minska risken for misgétstand och
tvetydigheterVi maste ge dem funktionell
forstaelse samtidigt som vi maste ta till oss
teknisk forstaelse, for att den samlade
I6sningen ska bli s& bra som majligt.

« Vi kunde férmedla kunskaper mellan oss i
relativt stor utstrackning. Vi upjttar ett antal
funktionella krav, och de uppréattar ett antal
tekniska krayoch dessa lades sedan ihop i ¢
total kravbild. | ndgot fall far vi gora
anpassningar p& bagge sidor, antingen for &
ett funktionellt krav blir fér komplext att
uppna, att demnaste justeras pa nagot satt,
eller att de utifrarett teknisk perspektiv
foreslar att om vi gor pa det har sattet istéllg

kan vi uppna ytterligare saker.

« Vi kunde forvarva kunskaper av varandra i hog giet.
var ett valdigt bra byte av kunskaper som fungerade
jattebra. Att forvarva kunskaper av varandra minskar o
risken for missforstand och tvetydigheter i mycket hog
grad,ju mer forstaelse och kunskap vi har om arbetet vi
utfor, ar det stérre changt &i upptacker missforstand
tidigt. Vi ska kunna forst& hur systemleverantéren tanke
och de ska kunna forsta hur vi tanker.

« Vi kunde formedla kunskaper mellan osaédelgragpa
grund av avsaknad av resurser hos systemleveraritoérer
borjan av projeldt néar vi skulle utbyta informatiolet
kom dock igang valdigt bra under projektets gang och 1
slutet.

« Vi kunde uppna acceptans av kravehativttidigt,
acceptans innebar forstaelse och da har vi forstatt
varandra, da finns det valdigt lite utrymrite
missforstand.

46



« Vi uppnadde en acceptans av de samlade
kraven i valdigt stor utstrackningnnan vi
lamnar analysoch designfasemastevi ha en
samsyrpa vad vi gar vidare medgchda ar
det fler saker som vi maste ta i beaktasdm
estimat for kostnaden och leveranstider

Kravhantering i dyaden

 Kravhantering i dyaden ar jatteviktigt. Om
skulle uppratta de funktionella kraven och
skicka 6ver dem, och de upprattar tekniska
kravsom vi inte far insyn i skulle det vara
svarare for oss att verifiera att de har forstat
vara funktionella krav korrekt.

« Vi verifierade kraven stor utstrackning, och
att verifiera kraven minskar risken for
missforstand och tvetydigheter i hog gradl. \{
verifierar inte baratt de dverensstammer me
vad vi efterfragade och projektmal och den
effekt vi vill uppnd, utan ocksa att kraven &r
testbara.

« Vi validerade kraveniielativt stor
utstrackning, det ar i huvudsaken en mjuk
processgdar kraverbelyses fran olika roller,
alltsabade fran processansvarig och de son
linjen ska anvanda sjélva applikationen. Del
handlar mer om att sékerstélla att kraven
tacker bade ickéunktionella delar,
avvikelser, och ndantagsprocessesch i
relativt stor utstrackimg aven negativa
testfall, alltsa att vi tacker aven saker som v,
inte ska goraValidera kraven kan minska
risken for missforstand och tvetydigheter i s
utstrackninggenom att sakerstéalla att krave
genererar deforvantade funktionaliteten och
affarsformagan som vi vill uppna.

« Kravhantering i dyaden ar viktighr att vi ska arbeta
mot ett gemensamt mali hade I6pandavstamningar
med systemleverantdren i form av motBet ar viktigt att
avsatta resurser for avstdmningah att vikommunicerar.
Vi valideradeoch verifieradeéraveninterntmed andra
delar av organisationen for att stimma av ochttsei i
projektgruppen har koll pa vara processen stamde av
detta med andra delar i organisationen som jobbade m
dessa processerttAvalideraoch verifierakraven kan
minska riskerfor missforstand och tvetydigheter i hog
grad. Om vi séger en sak till systemleverantdren ar det
som galler, om vi validerskravet far vi reda pa om det ai
nagot som inte stammer och kan da ga tiltbtk
systemleverantdren for att andra kraxétbehover
sakerstalla att vi har koll pa vara processer helt enkelt.

Samsyn i
dyaden

» Samsyn i form av gemensamt sprak och
terminologi ar helt avgérande. Om vi inte
anvander samma begreelter samma
definitioner kan vi tro att vi &r dverens utan &
vi egentligen ar det.

« Vi hadeinte ett tillrackligt gemensamt spra
i det senaste projektatet 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 foljd att vi vid
acceptanstesterna uppmarksammade att de
forvantade utfallet inte blev som tankt.
Systemleveranttren fick darmed gora
forandringar i kodeinnan slutleverans.

» Samsyri form av gemensamt sprak och terminologi ks
helt klat minska risken for missforstand och tvetydighet
Det har att géra med kommunikationen, nar jag sager €
sak ska den betyda samma sak fér mig som for
systemleverantéren.

« Vi hade ett gemensamt sprék med systemleverantore
relativthdg grad, det vardgot tillfalle dar det blev
missforstdnd men det kunde snabbt redas ut. Var bran
ar ratt standardiserad och det ar svart att missforsta
varandra.

* Vi hade till viss del gemensam terminologi med
systemleverantdren. Systemleverantdren besitter en hg
teknisk kompetens och pratar med sina tekniskaer och
forkortningar som vi inte alls har koll pBet har okat
risken for missforstand och tvetydigheter, men jag
upplever att det inte har uppstatt nagra missforstand ju
for att vi kommunicerabh&r detir ndgon term som vi inte
har forstatt.

Minskad risk for missforstand och tvetydigheter

» Om kraven finns skriftligt dokumenterade,
de ar kopplade till testfall for att vi ska fa en
bild av hur de ska testas och vad de ska
generera, och att vi har gemensam
begreppsterminologi trgag att vi kan kédnna
0ss réatt sékra

« Det &r svart for mig att svara paruvida
systemleverantoren fick en effektivare
systemutvecklingsprocess som en f6ljd av minsigdfor
missforstdnd och tvetydighetdde har andra produkter
och kunder som de arbetar med under projektets, gang
vilket gor det svart att f4 en uppfattning 6ver om
utvecklingsprocessen var effektivare an under ett anna
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« Har vi samsyn i begreppen blir det en
effektivareprocess och absolut mindre risk f
fel.

* Omvi inte har en gemensam
begreppsterminologi kommer det att innebd
att det blir valdigt mycket som inte blir
korrekt i den leverans vi far. Det &ar en
avgorande fraga att sakerstalla att vi har
samsyn géllande termer. Effekten av minsk
risk for missforsind och tvetydigheter
innebéar darmed att slutprodukten kan match
vara behov utakorrigeringar i efterhand.

« Det kan absolut leda till ett battre forhallan
till systemleveranttren. Det skapar bade en
Okad trygghet och mindre friktion om har
samsyn vad som ska astadkommas och va
vi pratar om. Mycket tid och kraft gar annars
attill att reda ut missforstand och
tvetydigheterDet behdver inte innebéra att
det blir fel, men om vi inte definieraaker
kan det g& en halv workshopdag éitt bara
sékestalla att vi har en samsyn och att vi
menar samma sak, och att vi maste vanda

vrida pa det utifran flera aspekter.

projekt.De har varit tydliga me att séga till attle ligger
efter i projektplane

« Eftersom projektet ar pagaende kan jag inte svara pa
slutprodukten matchade vara behov, men rent hypoteti
kan det absolut gora det om risken fidissforstanach
tvetydigheterar minskad. Da hasystemleverantoren
kunnatuppfylla var kravspecifikation till hundra procent,
och d& ska det inte behdvas nagra efterjusteringar.

« | projekt meden minskad risk for missforstand och
tvetydigheter tror jag att det sdkert kan leda till ett battr
forhallandetill systemleverantéremiven om det sker
missforstand men att vi andd kommunicerar fantastiskt
tror jag att vi kan ha en bra relation anda trots
missforstand.

Tabell 4: Sammanfattning av intervjuer med projektledare och projektledare pa
kundféretagA och kundféretag B
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4. Analys

4.1 Framgangsfaktorer enligt respondenterna

Systemutvecklare A pa Stamford menar vktiga framgangsfaktorer for att minska risken for
missforstand och tvetydigheter ar att kunden vetdemhevill ha, samt att det finnsagon pa kundsidan
med teknisk kompetenEnligt SystanutvecklareB ar detmycketviktigt att det finns tid for bada parter
att kommunicera med varandra, samt att de anvander $pyatotyping for att darmedunna minska
risken for missforstand och tvetydigheter, genom att kunden ocksa far en bild av syztamg{2007)
menar att prototypeunderlattar forstaelsen &vaven och hur systemleverantéren har uppfattat, dem
genom atkunden faktiskt far en bildv kraven och inte bara ser dem i text.

Enligt produktansvarig panPort & sparbarheten det absolut viktigaste, och kattd och
systemleverant@ammanfattar vad som sagsh aven ar éverens om giélr att sedan kunna aterkoppla
till det. Produk&insvarig menar ocksa &it att kunna vaga ta diskussiomaat behov ar det ocksa viktigt
med en bra relation pa det personliga plaafirskonsulten panPortforklarar attdet dven &ar viktigt
att de som systemleverantiar en forstaelse for kundens verksambet, for att inte riskera att det blir
en skrivbordsprodukbehoversystemleverantoreta reda pa sadant som de inte fordbat ar viktigt
med ett ndra samarbete med kundamiatt systemleverantdren besitterksamhetskunskapethang
(2007) forklarar att till exempel observationer av kundens verksamhet kan hjalpa systemleverantoren att
utveckla en battre forstaelse for kundens verksamhet och dess affarsprecestemte redan har god
kunskap om verksamheteDet underlattar avemojligheten att kunna identifiera underforstadda krav
och att fa a battre bild av de befintliga kraven.

Projektledaren pa kundféretag A menar det ar viktigt med fysiska traffar och att genomféra
gemensamma workshoEnligt Bjarnason och Sharp (2014) har det geografiska avstandet en paverkan
pa kommunikationervilket 6kar risken for missforstand och tvetydigheter. Bjarnason och Sharp (2014)
menar att avstandet har en negativ effekt pa frekvensen och enkelheten avseende kommunikation av
krav, och att ett avstand som innebér bara tva skrivbord bort kan redakap&wenmunikationen
negativt. Det stammer 6verens med vad projektledaren menar med att det &r en viktig framgangsfaktor
att aven ha fysiska traffar, for att minska risken for missforstand och tvetydigbeteir averenligt
projektledarerviktigt att kraveninte finns pa tva olika stéllen, utan aytstemleverantéren och kunden
dokumenterarar pa ett gemensamt st&lfeannan framgangsfaktor ar enligt projektledaremtthara
beskriva kraven ur ett tekniskt perspektiv i text, utan att ocksa illusteena form avanvandarhistorier
och anvandarfallDet bidrar till att de funktioner som de efterfragar verkligen framgdang (2007)
forklarar attscenarios, som kan efterliknas vid anvandarhistorier och anvandarfafi,bra metod for
att systemleveantoren och kunden ska kunna uppna en gemefsataelse dver kraveaftersom
kundenfar en mojlighet att se kraven ur ett annat perspektiv mer &n bara i ren text i en kravspecifikation.
For att inte riskera att forlora sig i detaljer indamd ochsystemleverantdnar fatt en helhetsbild &r det
ocksa viktigt med en konceptuell modell eller en konceptuell beskrivning.

Projektledaren/projektkoordinatorn pa kundféretag B forklarar tattlighet ar en viktig
framgangsfaktorDet innefattar ocksa tifighet i form av ertydlig, [opande kommunikatiodéarde far
en mojlighet att kunna forklara, men det forutsatter ocksa att systemleverasttdlanfragor om det
rader osakerhetor att undvika missforstand eller tvetydighet@oughlan och Macredi€02) belyser
vikten avkommunikation och kommunikationsaktivitetech att nar det handlar om att diskutera krav
behover kommunikationen ske tillforlitligvilket forutsatter att detnns en gemensam forstaelse som
uppnas genorsamarbete och forhandling&ior at systemleverantéren ska kunna utveckla ett system
som overensstammer med verkligheten, och for att undvika missférstand och tvetydigheter, menar
projektledaren/projektkoordinatorn att det aven ar viktgt kunden bidar medklara och enkla
processbeskrivningar, samt att de aven beger kunskap om sina egna processtfmann och
Lehner (2001) menar att det ar viktigt med doménexpedisatt det utgor en viktig faktor fén lyckad
kravinsamlingsproceséven Coughlan et al. (2003) havdar att doménexpertis ar en viktig fadtbr,
menar att intressenterna i kundens projektgrupp behdver bdjaptach bred kunskap om foretagets
processer.
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4.2 Kund

De framgangsfaktorer som paverkar samarbetet mellan kund sgstemleverantor ar enligt
systemutvecklare A pa Stamford att kunden har en drivande projektledare, som kan férmedla Stamfords
fragor vidare till kunden. Enligt systemutvecklare B &r det viktigt att kunden har resurs i form av tid,
samt att de personer s@minvolverade fran kunden &r verksamhetskunrirgaduktansvarig pa@Port

menar att engagemanget hos kunden &r viktigt, och aven att ratt folk engageras och tilldelas den tid de
behdver i projektet. Om en person hos kunden blir tilldelad en uppgift som den egentligen inte vill ha,
marks det direkt i form av samre kvalité. AB&onsulten pénPortmenar ocksa att det ar viktigt att ratt
personer med engagemang deltar i projektet, och inte nagon som fatt uppgiften tilldelad men egentligen
inte vill genomdriva det. Affarskonsulten forklarar ocksa att det ar viktigt att f& méutlsickedjan av

berorda personer som till exempel nagon i ledningen, nagon som sitter ute i verksamheten, och nagon
mellanhand, for att tacka alla olika perspektiv. Det ar aven nagot som projektledaren pa kundforetag A
havdar ar viktigt, och forklarar atetlar avgorande fran deras sida att ratt personer ar involyeilade

ar de personer som ar berdrda av produkten. Aven tid ar viktigt menar bade affarskonsulten och
projektledaren/projektkoordinatorn pa kundféretag B, i form av att kunden avsatiiéptiojektet och

att kunden &aven utser en ansvarig som tar hand om projektet och kommunicerar bade internt och externt.

4.2.1 Kompetensbredd

Bade systemutvecklare A och, Boroduktansvarig, affarskonsultersamt projektledaren och
projektledaren/projektkardinatornhaller med om att det &r viktigt med kompetensbredd hos kunden.
Systemutvecklare A menar att det &r viktigt att kunden bade har kompetens inom den affarsméassiga
biten i sin egen verksamhet, men ocksa att de besitter ett visst teknisktlketkiverproduktansvarig

tycker. Risken ar annars att systemleverantéren och kunden talar olika sprak, om kunden inte har med
sig ett systemtank och den tekniska biten. Den viktigaste formen av komiesanstliga respondenter

eniga om att de#ir den afféismassiga delen, eftersom systemleverantéren besitter kunskap om den
tekniska delen och darmed kompletterar de varandra. Systemutvecklare B forklarar att intressenterna i
kundens projektgrupp inte arbetar med alla de processer som paverkas, utantattidendfa personer

som arbetar med dessa processer. Aven om intressenterna i kundens projektgrupp besitter god
verksamhetskunskap och har arbetat med de bertrda processerna tidigare, kan processerna ha andrats.
Affarskonsulten forklarar ocksa att en clikah troatt saker gors pa ett satt, men att det i verkligheten
gors pa ett annat satt ute i verksamhebensom sitteute i verksamhetekanske heller inte har koll pa

vilken nytta som produkten kan tillféra langre frakedjan.Det ar darmed viktigt att det finns tillgang

till de personer som i dag arbetar med processerna. Hofmann och Lehner (2001) belyser vikten av att
inkludera slutanvandare for att tacka in alla kunskaper, vilket &ven Coughlan et al. (2003) menar ar
viktigt och att inkludera anvandare av systemet tillfor en bred fordelning av kunskap om det nuvarande
systemet och processerna. Bade Hofmann och Lehner (2001) och Coughlan et al. (2003) havdar att
kompetensbredd bidrar till att uppna en fullstandig kravspecifikatiilket d&ven systemutvecklare B
havdar, och forklarar att kompetensbredd bidrar till att de i slutdndan far en battre kravstéallining.

Nar det handlar om engagemanget hos kundens intressenter upplever bade systemutvecklare A och
systemutvecklare Bamt produktansvarig och affarskonsuli@i de ar engagerade, och de bada haller
ocksd med om att engagerade intressenter hjalper till med att minska risken for missforstand och
tvetydigheterProjektledaren pa kundféretag A och projektledaren/projektkoatolin pa kundforetag
B anser bada tva att intressenterna i deras projektgrupper har varit engaDeradser aven att
engagerade intressenter minskar risken for missforstdand och tvetydigheter i hog grad.
Projektledaren/projektkoordinatorn forklarar @ier resonemang och diskussimm processer och allt
kring verksamheteleder till tydligare bestallningskra®ystemutvecklare A menar att om de sitter som
sandande part, och det sedan sitter en mottagande part pa andra sidan kunden, men det ineafinns nag
i mitten fran kundens sida som knyter an de bada parterna blir det valdigt svart att fanga upp krav.
Systemutvecklare B forklarar ocksa att det inte bara ar kompetensen som &ar viktig utan ocksa att det
finns en vilja hos kunden att gora ett bra resulat innebar att det inte slarvas, utan de blir mer mana
om att f& med alla detaljer. Enligt systemutvecklare A ar kunden dessutom valdigt man om att fa ett bra
resultat. Zhang (2007) menar att i synnerhet vid verbala eller syntetiska metoder &r deviav stt
intressenterna ar engagerade for att kunna samla in réatt krav. Risken &r annars att missforstand sker, till
exempel att ndgot krav uteblir. Nar kunden visar ett engagemang kan det ocksa underlatta det
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psykologiska avstandet som Bjarnason ocargli2014) forklarar. Om det finns ett engagemang leder
det till att det inte blir en lika stor anstrangning att kommunicera, som det psykologiska avstandet
innebar. Graden av intressenternas engagemang har enligt bada systemutvecklarna varieratt men enlig
systemutvecklare B har det inte paverkat sjalva kravinsamlingsprocessen. Om engagemanget ar lagt hos
kunden menar systemutvecklare A att det leder till att kraven inte arbetas igenom ordentligt. Nar det
sedan ar dags att testa kraven och det finns knavés luddigt formulerade, Okar risken for att kravet
inte blir uppfyllit.

Enligt systemutvecklare A ochg&amtproduktansvarig och affarskonsultesmde kunden en hog vilja
att samarbeta, ockBamtligaar ocksd Gverens om att en vilja att samarbeta kainsisken for
missforstand och tvetydigheter. Systemutvecklare B forklarar att viljan att samarbeta hjalper till att halla
igdng en pagaende diskussion om kraven. En saknad av vilja att samarbeta kan leda till olika typer av
motstand, till exempel tystnaohotstandet som Saiedian och Dale (1999) forklarar. Tystnadsmotstandet
innebar att kunden inte ar villig att varken vara eller reagera pa det som systemleverantéren sager, och
det 6verensstammer med vad systemutvecklare B menar med att viljan att sainjalpestéll att halla
igdng en pagaende diskussion om kravffiarskonsulten forklarar ocksd aim systemleverantéren
och kunden ar 6pprach engageradmot varandralir det ocksa ett battre resultat.

4.2.2 Tydliga mal
Tydliga mal hos kunden andedide systemutvecklare A ochojektledaren och affarskonsulten, samt
projektledaren och projektledaren/projektkoordinatarwiktigt for att minska risken for missforstand
och tvetydigheter. Systemutvecklare A forklarar att eftersom kraven ska leddilfraundens mal
innebar det ocksa att om malen ar tydliga blir aven kraven tydNgen affarskonsulten menar att
kravstallningen bygger pa kundens miahligt produktansvaridnjalper tydliga mal med att minska
risken for missforstand och tvetydighetgnom atide kan satta avgransningarc h et t Onf scop e
malet istallet ar diffust blir det svart for systemleverantéren att definiera kraven, eftersom de inte vet
exakt vad kunden efterfragar. Enligt systemutvecklare B leder tydliga mal till att kréivemeb
relevanta och att de aven far en tydlig grundmall for kraven.

Nar det galler tydliga mal i form av vetskap om orsaken till systembyte menar bade systemutvecklare
A och B att kunden var medveten om orsaken. Systemutvecklare A forklararaditidiét kunden som
efterfragar férandring och ar darmed medveten om varfor de vill gora ett systembyte. Systemutvecklare
B menar att de alltid &r medvetna om orsaken, eftersom de inte vill kdpa nagot som de inte ar intresserade
av. Coughlan och Macredi€2002) menar att vetskapen om orsak till systembyte underlattar
kommunikationen av krav, vilket dverensstammer med vad bade systemutvecklare A och B menar nar
de forklarar att tydliga mal leder till tydliga krav, samt att om kunden inte har tydliga inéketinpel
vetskap om orsak till systembyte, blir det svart att definiera kraven eftersom de inte ar sakra pa vad de
efterfrdgar.Produktansvarig och affarskonsulten menar bada tv&uatien hade god vetskap om
orsaken till systembyte, eftersom kundereihade ett system till att bérja mech de var darmedil
medvetna om vad de skulle faath tjana pa den nya produktéret forenklar for systemleverantoren
att bygga ett system som tillfér nyttlk unden kan ge de nutveckdatsystemiei. nput ”
Kundféretag A och B bytte heller inte ut ett helt system, men projektledaesar att vetskap om
orsaken till systembyte har en stor betgdeéar det kommer till att ha en korrekt kravstallning. Om det
gamla systemet till exempel intevde upp till sdkerhetskrav gallande GDPR &r det viktigt att det
framgar i kravstéllningen for det nya systemet.

Gallande tydliga mal i form av tidnsersystemutvecklare Byroduktansvarig, och affarskonsulten
att det ar viktigt. Systemutvecklaremenar atbm kunden har koll pa tidsplanen medfor det ocksa att
de ar tillgangliga under forstudieEnligt systemutvecklare Br tidsmalen viktigaftersom det maste
finnas tid for att klargora kraveRroduktansvarig forklarar dttinden ofta far vantahge padsningen
pa grund avbrist pa resurser hos systemleverantongtket kan paverka risken fér missforstand
eftersom de darmed forsoker paskynda projesthtmissforstand uppstar som en naturlig effekt av att
ha brattonoch att det leder till en hdel antaganderenligt affarskonsultehade kundetydliga tidsmal
i borjan av kravinsamlingsprocessen, men att det sedan aevto@kade sedan igen mot slutet av
projektet.Detinnebarattom kunden inte har lika mycket tidir det svart for systemleverantoratt se
om de har uppfyllt alla kraech om det finns behov av nya kra&nligt Sillitti et al. (2005) ar deg¢n
anledning till att det ar viktigt med just tidsmal. Sillitti et al. (2005) forklaratidgmalen ser oca till

51



att det finns tillrackligt med tid for akunden ska kunna ha en aktiv del i projektet, och aven att kunna
arbeta iterativt med kravebet iterativa arbetet med kraven menar Sillitti et al. (2005) minskar risken
for missforstand och tvetydighet@ade projektledaren och projektledaren/projektkoordinateenar
daremotatt tidsmalen inte handgon stérre betydelse vid paverkan av risken fér missforstand och
tvetydigheter Projektledaren menar att det paverkar witka krav som ska stallas och griteringen

av krav, men ite missforstand eller tvetydigheter bland kiakojektledaren/projektkoordinatommenar

att ett datum pa nar produkten ska vara fardig inte paverkar risken fér missforstand eller tvetydigheter,
utan att missforstand kan uppstéer inte uppsta, oberoende talen.

4.2.3 Resurser
Bade systemutvecklare A och Broduktansvarig och affarskonsulten, sapmbjektledaren och
projektledaren/projektkoordinatoemser att resurser ar jattevikti§amtliga respondenter anser ocksa
att det ar viktigt att nédvandiga intressenter finns tillgangltsimann och Lehner (2001) menar att
det ar viktigt attsystemleverantéren faraffa intressenter med gokunskap omsystemet och
affarsprocessernannas okar risken for missforstand och tvetydigheFailigt projektledaren ar det
viktigt att kunden har med sig ratt personer i projekteatt kunna sakerstalla att kraven belyses ur alla
olika perspektiyvilket &ven produktansvarig och affarskonsulieser.Det menaiven Hofmann och
Lehner (2001) &r viktigtoch i projekt dakraven inte har samlats in fran ratt persdmarkraven visat
sig vara " or e dildénsawilkasflnktioner saarfunde tarkas imehovas skiljde sig fran
vad den faktiska bilden merde. Produktansvarig forklarar atgallande ratt personer ar
kommunikationen och den personliga kontakten mycket viktiget aven projektledaren anser som
belyser vikten awen sociala formagawch affarskonsulten menar a&dtt persner som kan tacka in
alla delar &r viktigt, sangersonerna faktiskt vill skapa forandring och inte ar nagra bakéatstrivare.
systemutvecklare A och &nser att resurser i form av ratt persaned verksamhetskunskapair stor
vikt. Systemutvecklare #orklarar atteftersom olika krav berér olika deJamderlattar det om personer
som arbetar med de olika delarna finns tillgangliga for att de ska kunna svara pa fragor.
Systemutvecklare B menar attrksamhetskunskap hos primarkontakterna ar viktidt, aitkunden
ocksa har ytterligare resursesm arbetar aktivt med de funktioner som ska utveckdasom attréatt
personer kan svara pa ratt fragor blir kraven tydiiygt.havdar aveKujala et al. (20053omforklarar
attdet ar viktigt att nddvandigatressenter finns tillgangliga under kravinsamlingsprocesfienrsom
det okar forutsattningarna att na en fullstandig kravspecifikafonyiktig intressent kan vara till
exempel slutanvéndareeftersom de kan bidra med information géallande hur processech
funktionerna ser ut och anvands idagh kanskapa en forstaelse f@ystemleverantdremm
undetiggande behovSamtliga respondenter anser ocksa att intressenterna har funnits tillgangliga hos
kunden,men bade systemutvecklare A ochrignar att grden av tillganglighet har varierat men inte i
sadan grad att det har paverkat kravinsamlingsproceBsajektledaren forklarar att tillgangligheten
kan variera beroende pider vilken tidsperiod som projektet ager rum, och menamatprojektet
skullestracka sig over till exempel arsskiftet kan det vara s antressenter hos finansavdelningen
tillgangliga for projektet.

Nar det handlar om att kunna avsatta tid anser samtliga respondenter att det ar en viktig faktor, samt
att det minskar sken for missforstand och tvetydigheter i hog g&dtemutvecklare A menar afin
kunden faktiskt har tid att ta reda @éh svara pa systemleverantdrens frdgosystemleverantdren en
tydligare bild av vart de ar pa vag. Systemutvecklare B menar aibtdetacker med att ha goda
intentioneratt vilja gora nagot, utan att det ocksa maste finnas tid foEd&gt produktansvarig att
kunna avsatta tid grutithggande for att I6sningen ska bli bédfarskonsulten menar att det ar viktigt
att kunderér medveten om att de behdver avsatta tid for kravinsamlingsprocessen, och forklarar att en
bra kund inser valdigt snaatt de ocksa behdver fundera pa om de tihktagonstans gallande kraven,
eller om nagot behtver andras i kraven for att losningen sedan ska kunna passa dem battre.
Affarskonsulten menar att om kunden lagger ner tid pa dessa fragor [6pande kommer de hitta svaren till
dem,men om de istallet intskulle gbra det forran i slutkbmmer det leda till en produkt som kanske
behover goras om, vilket sedan leder till att projektet inte blir klart i tichtiadet gar at mer pengar till
det.Det menar aven Sillitti et al. (20050m forklarar att kravsgeifikationen bor ses som ett levande
dokument dar krav tillkommer eller férandras med tiden. Kravinsamlingsprocessen ar darmed ett
I6pande arbete och da ar det ocksa viktigt att a&ven kunden avsatter tid for att faktiskt vara en del av det
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iterativa arbetemed kravenAven Paavola och Hallikainen (201@)enar att kravinsamlingsprocessen

ar en iterativ inlarningsprocess, dar nya krav tillkommer och krav forandras under hela projektets gang.
Enligt projektledaren &inalys och designfasen i ett projekt avgaide och om de skulle fuska med att
korta ner den fasen kommer de att fa tillbaka for det senare i processen. Det ar darfor viktigt att kunna
avsatta tid Projektledaren/projektkoordinatorn menar att risken minskar for missforstand och
tvetydigheteméarde avsatter tid och lagger sitt fokus pa det pagaende projektet.

Bade systemutvecklare A och B menargagtden av att kunden har kunnat avséatta tid har varierat,
men inte i en sddan grad att det har paverkat kravinsamlingsprod@sgektledaren aes att de avsatte
tillrackligt med tid, men att de 6nskar att de hadgon form av komplettering efter den inledande
analys och designfasen, nar utvecklarna hade kommit en bit pa prodtmiuktansvarig ansetta
det inte har varit nagra problem foaurkden att kunna avsatta tid, medan affarskonsulten menar att de
kunde avséatta mest tid i borjan av kravinsamlingsprocessen, men att det sedan avtog mot mitten for att
sedan 6ka igen mot slutet.

4.3 Samarbete mellan kund och systemleverantor

De framgangsfaktorérsamarbetet som minskar risken for missforstand och tvetydigheter ar enligt
systemutvecklare A att det finns en regelbunden men ocksa spontan kommunikation mellan bada
parter,och att sjalva samarbetet ar viktigt just for att frekdemtna stamma av att de &r pa ratt vag.
Avstamningar i form av bade telefooch fysiska moten ar viktigdiven systemutvecklare B anser att
kommunikation ar viktigt, i form av en standig pagaende diskussinaven avstamningar.
Systemutvecklare B menacksa att det aven ar viktigt att daktiskt finns tid for den standigt

pagaende diskussionen och avstamningarna. Sjalva samarletietaigorandenligt

systemutvecklare Br att kraven inte ska degenerera. Aven om kraven inte behover andras ska de
anda fortydligasProduktansvarig menar att de viktiga framgangsfaktorerna ar att bada parter kan lara
avvarandrapch att bada parter vagar stalla 7"dhumma” fr
det &r ocksa viktigt med personkentTiil sist ardet ocksa viktigt att det faktiskt finns tid for

varandra, och att bada parter visar det. Enligt affarskonsulten ar engagemanget en viktig
framgangsfaktqroch forklarar atbada partebehdvewvara engagerade och ha en vilja att lara sig, och
attdarmed aksa lyssna pa och lara sig av varan@m det inte finns ett engagemang hos nagon part
att skapa en bra produkt, kommer det heller inte att bliHinaprojektledaren ar det viktigt att det

finns en gemensam samarbetspattal bada parter kan dela dokument och liknande. Aven
gemensamma mallar eller underlag som forstas av bada parter ar Rikdjgktledaren menar ocksa

att det ar viktigt med fortroende och hur val de kadnner de involverade kontaktpersonerna hos
systemlevantérenOm de har arbetat mycket med kontaktpersonerna vet kunden desto mer om hur
de tanker och agerar, vilket bidrar till att minska risken for missforstand och tvetydighdigt.
projektledaren/projektkoordinatorn ar det tva saker som ar viktigaljgen resurser och

kommunikation. Resurser ska finnas tillgangligt hos bada parter och det ska ocksa vara en standig
kommunikationVi ska vaga stélla fragor och bolla fram och tillbaka med olika fragetechkket,

medfor attdetar viktigt att resurseska finnas tillgangligt som snabbt kan svara pa fragorna.

4.3.1 Effektiv kommunikation

Samtliga respondenter anser att en effektiv kommunikation &r en mycket viktig framgangsfaktor.
Systemutvecklare A menar att det minskar risken for missforstandvetydigheter jattemycket,
eftersom de maste kunna kommunicera med varaBgstemutvecklare A menar ocksadst ar viktigt

att det finns mojlighet att na kunden via telefon for att kunna stamma av, men &ven att det attviktigt
ha fysiska motenSystemutvecklare B menar atin det rader oklarhetér effektiv kommunikation
viktigt for att frAdgornaska kunna tas upp utan nagra fordrojning2en standigt pagaende dialogen
mellan parterna kombination med olika verktyg, till exempel demon, minsisken for missforstand
och tvetydigheter jattemyckenligt systemutvecklare Broduktansvarig forklarar att det ar viktigt att
kunnalasa av samt att ha en forstaelse for varanBraigt affarskonsulterér det viktigt att ha
Skypemdten dar de kan delkérm, snarare @nbart telefonsamtal eller mejl. De befinner sig ldrégt

sin kund vilket medfor attdetar svart for fysiska méten, och menar att dieaimforallt mejl arlatt att
missforsta varandr@irektkontakt fysiska méterochtydlig kommunkationmedfor atidetblir enklare

att upptacka missfoérstand enligt affarskonsyltefiersomvi alltid tolkar saker utifrdnvara egna
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perspektivAven projektledaren menar att det &r svart att vara helt tydlig i kommunikation viaghejl
att det darmed latt uppstar missforstdmch menar atie hellre satter upp etort avstamningsmote for
att reda ut fragoiDet menar aveBjarnason och Sharp (2014) nar de talar om det geografiska avstandet
som de menar har en negativ effekt penkminikationenBjarnason och Sharp (2014) menar att snabba
fragor om krav karskjutas fram och glommas bort, vilket stammer 6verens med vad projektledaren
menar med atie hellre satter upp ett kort avstamningsmote om de markar fifiga inte reds utdm
rimlig tid. En effektivkommunikationdstadkommer dem gendiipande regelbundna avstamningar
Enligt projektledaren/projektkoordinatorn ém |6pande, tydlig kommunikation viktigbch att om det
dyker upp fragor ska dessa stallas och redfi @it indvika missforstand.

Enligt systemutvecklare B har darit bra pa att férvarva och férmedla kunskaper mellan varandra,
bortsett fran ett par begreppsforvirring8ystemutvecklard forklarar ocksa att de ibland kanena
olika saker fast de pratar cegamma funktionmen utifrn olika perspektiDet ar darmed viktigt att
klargéravad som menasSystemutvecklare A forklarar ocksa d# uppnadde anvandaracceptans av
kraven och atgenom det vet dem att de har samma malBitdjektledaren anser ocksa att de kunde
forvarva och formedla kunskapeten irelativt stor utstrackningProjektledaremmenar att de har olika
fokus, och att de fokuserar pa att upprét@v pa vad de vill kunna géra medan systemleverantoren
upprattar kav ur ett mer tekniskt perspektile maste kunna ge systemleverantéren funktionell
forstaelse, medasystemleverantdoren maste kunna ge oss teknisk forstaelse for att uppna basta mojliga
I6sning. Det stammer ocksa Overens mkommunikationsaktiviteten afiorvarva kunskaper, som
Coughlan och Macredie (2002) forklarar innebar ststemleverantéremch kunden uppnar en
gemensamsyn och forstaelse for produkten som ska utvecklas, genskaat lankar mellan respektive
parts kunskapsomradech erfarenhetetbland far de avegora anpassningar pa bagge sidor for att ett
krav blir for komplext till exempeleller om det utifran ett tekniskt perspektiv gar att I6sa pa ett battre
satt.Enligt bade produktansvarig och affarskonsulten kunde de forvarva och farkoedkaper i hog
grad.Produktansvarig menar att prestigen forsvinner och att badapagars t a1 | a " dyumma”
vilket minskar risken for missforstand och tvetydighetaffarskonsulten menar attisken for
missforstand och tvetydigheter minskar nar de forstar hur kuritiett ndgot ska fungera, och de kan
sedan utveckla utifran detan att gora tolkningar som kan leda till missforstatiirskonsulten menar
ocksa att om de far prata med nagom inte kan leverera den information som de behover, far de en
uppforsbackeProduktansvarignenar att acceptans av kraven komihep med etarbete dar kunden
ar delaktigoch att de forstar varandidar bada parter accepterat kraven innebar det atksket inte
finns missforstand eller tvetydighetéffarskonsulten menar att en stor bidragande faktor till att de
uppnadde acceptans av kraven var for att de arbetade med kraven |@sndenar ocksa Coughlan
och Macredie (2002), som forklarar atceptanseinnebar att bada partesgnpunkteiintegreras och
att de uppnaacceptans och gemensam forstagtsejektledaren/projektkoordinatorn anser ocksa att de
kunde forvarvakunskapei hég grad och forklarar att kunskapsutbytieingerade jattebradm de har
mer forstdelseoch kunskap om arbetélr det storre chans att de upptacker missforstand tidigt.
Projektledaren/projektkoordinatorn menardettmaste kunna forsta hur systemleverantéren tanker, och
vice versaGallande att férmedla kunskaper anser projektledaren/projektkoordinatorn att de kunde géra
det imedelhog grad, pa grumd avsaknad av resurser hos systemleverantdegrska dock ha kommit
igang valdigt bra senare under projektet och mot slutet.

4.3.2 Kravhantering i dyaden

Nar det galler kravhantering i dyaden anser samtliga respondenter att det ar en viktig framgangsfaktor
for att minska risken for missforstand och tvetydigheténligt systemutvecklare A hade de
kravhantering i dyaden till viss dehen att det finns delar som maste forbattBystemutvecklare A
menar att det ar viktigiftersonbade systemleverantdren och kundensiki@ mot samma mal, odm
systemleverantdren kan stamma av mer med kudésto tydligare kommer malbilden att Hiet
menar aven systemutvecklare B, som forklaradettminskar risken for missférstand och tvetydigheter
nar systemleverantoren tillsammans med kundestyaa mot en gemensam malbiBjstemutvecklare

A anser ocksa att detven efter sjalva kravinsamlingen ar viktigt sitkerstalla att bada parter ar
inforstadda om vilka krav som gall&ystemutvecklare B forklarar &tavhanteringen ar viktig for att
systemleverantéren och kunden tillsammans ska kunna komma 6verertslen deh att férandringar

ofta inte innebér att stryka hela kraven om det kan handa, utan att fortydliga eller begrénsa kraven.
Enligt produktansvarignandlar det inte om att kunden ska fa allt stennevill ha, utan atkund och
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systemleverantor skbygga upp en relatiavch fa tydlighet i det som de gor gentemot varansiaant

att de har, eller inte har, en gemensam forstaelseluktansvarig menar att det bidrar till acceptansen
och att bada partéir klara med varfor nagot blir pa ett sarskiltt.soch forklarar ocksa att kravhantering

ar nagot som de har i hog grddet menar ocksa Sillitti et al. (20Qom forklarar atférhallandet
mellan kund och systemleverantor forbattras nar de arbetar iterativt med, lefteesom kunden far
mojlighetatt komma meddrslag om att andra eller lagga till krawm bidrar till en 6kad forstaelse av
kravennér de arbetas med iterativt, och kunden kanner sig dven sedd av systemleveEamfieknent
direktkontakt havdar ocksa Sillitti et al. (200%)idrar till att kunden kanner sig tryggaweder
systemutvecklingsprojekteEnligt affarskonsultedr det viktigt att bagge partér med och omvarderar
kravenoch att bagge parter ockstuderar kraven for att hittérandringar eller forbattringar sonak
goras.Om det finns mer engagemang och fetkn &r med pa banan nar systemleverantéren och kunden
utfor kravinsamlingenminskar risken for missforstand och tvetydighefdfarskonsulten menar ocksa

att de har en hog grad av kravhanterithdy;, systembegerantdren och kunden samlar in mycket krav i
borjan och sedan har en I6pande kontakt for att stimma av kmvgektledaren forklarar att
kravhanteringen i dyaden ar viktig darfor att om kunden skulle uppratta funktionella krav och sedan
skicka over dentill systemleverantéren, som upprattar de tekniska kravemsom kunden inte skulle

fa insyn i,skulle det bli mycket svart for kunden attrifiera om systemleverantoren har forstigt
funktionella kraven korrekProjektledaren/projektkoordinatomerar precis sonsystemutvecklare A

och B att kravhantering i dyaden ar viktigt for att systemleverantdr och kundrkkta mot ett
gemensamt mal.

En frekvent direktkontakt som Sillitti et al. (2005) menar ar viktiguppratthallfor en tryggare
relation mellan kund och systemleverantor, och aven for att minska risken for missforstand och
tvetydigheter, sker genorbland annat avstdmningaystemutvecklare Atrklarar att de hade
veckovisa avstamningar med kundsom de ocksa kundeomplettera medrekvent kommunikation
om fragor uppstod under veckan, och menar ockd@atmunikationen ar A till O nar det handlar om
att minska risken for missforstand och tvetydighe®gstemutvecklare Brklarar att avstamningarna
hjalper till at fortydliga kravenBade produktansvarig och affarskonsulten anser att de har avstamningar
med kunden i hog grad, och produktansvarig forklardséata parter ska vatawerens om n&n ny fas
inleds och vilka delar som tas med in i nasta f@m det slavas med avstamningar menar
produktansvarig attdet marks direktgenom att tydligheten minskar, och &aven acceptansen.
Affarskonsultenmenar att avstamningar minskar risken for missforstand och tvetydigftsesom
kund och systemleverantor irttar vetslap om allt med en gangeh omsystemleverantdren stanger in
sigoch sedan kommer med en leverangdet en stor risk att synen pa kraise ar detsamma som det
var fran borjanDet 6verensstammer med vad bade Sillitti et al. (2005)Razivola och Hakiainen
(2016) som menar akravinsamlingsprocessen ar en inlarningsprocess dar nya krav tillkommer och
forandras under projektets gang.

Enligt bade systemutvecklare A och B arbetagetemleverantéremycket med att validera och
verifiera kraven med kundeBystemutvecklare A menar atilideringen av kravedr ett kvitto pa att
kunden ar inforstadd over de specificerade kraven, och att det darmed minskar risken for missforstand
och tvetydigheter.Enligt systemutvecklare Bunderlattar validerigen for att fel krav inte ska
implementeradDet menar aveBahill och Henderson (231), som forklarar attalideringen sékerstaller
att alla kravar bland annat korrekt och kompletgh att en realistisk |6sninkpn byggas och testas
utifran kravetfor att visa att dt kan tillgodosesVerifieringen sker genom eravstamning enligt
systemutvecklare Ach da gar kunden igenom dbit att se till att de &r med pa banBnoduktansvarig
menar attde validerar kravemen inte som en separat defan en mer informell validerindenligt
produktansvarig ar det ocksa en risk, kund och systemleverantor inte har ett nara samarbete eller om
kunden inte &r engageraiffarskonsulten forklarar att valideringach verifieringersker i form av en
I6sningsbeskrivningom kunden sedan far godkan@adkannandet av I6sningsbeskrivningen fungerar
ocksd som ett slags kvittatt kunden &ar inforstddd med de krav som har specificecats
affarskonsulten menar ocksa béda parter kanner sig trygga nar det finnkisningsbeskrivning som
ska godkannasProduktansvarig forklarar ocksa att validering och verifienmipskar risken for
missforstand och tvetydigheter i fall diyrstemleverantéren och kunden inte riktigt forstattallt utan
behover lara mer av varandmagh att det hojer kompetensen for bada parter samt att det ger ett
helhetsgreppProjektledaren menar aterifiering och validering av kraven skedde i stor utstrackning,
och attvalideringen ar en mjukrpcess dar kraven belysésin olika roller Det handlar om att
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sakerstallatt kraven tacker alla delasch minskar risken for missforstand och tvetydigheter genom att
sékerstalla att kravegenererar den forvantade funktionaliteten och affarsformaganksaden vill
uppna Projektledaren/projektkoordinatorn forklarar atie hade I6pande avstamningar med
systemleverantoren i form amOten och menar att det ar viktigt atvsatta resurser for avstamningar
och attsystemleverantdr och kund kommunicerrirojektledaren/projektkoordinatorn forklarar att de
validerade och verifierade kraven inteméd andra delar av organisationen férstéimma av attlet
stamde tillsammans med processeiti: kunden validerar kravet kan de kontrollera om det ar nagot
sominte stammeroch sedan andra det tillsammans med systemleverantéren. Det kraver ocksa att
kunden har vetskap om alla processer, for att hitta sddan@efemenar aveMaalem och Zarour
(2016), som forklarar att validering av kravaerksa fungerar sonttekvitto for systemleverantéren, som
visar omde har forstatt kraven korre&t kunden.

4.3.3 Samsyn i dyaden
Samsyn ar enligt alla respondenter en viktig framgangsfaktor for att minska risken fér missforstand och
tvetydigheterEnligt systemutvecklar& minskar samsynform av gemensamt sprak och terminologi
risken for missforstand och tvetydigheter i hog gradom att bada forstar vad som mewat forklarar
att det ar mycket viktigt att kund och systemleverantor tdtkaven pa samma sa8ystemutvecklare
A menar ocksa attle hade ett gemensamt sprak ¢etminologi med kundengch attde harmer
teknikspecifika delarkravenmen att de anda forsoker uttryaket pa ett satt som kunden forstamligt
systemutvecklare Br det viktigt attsystemleverantéoch kund talar om samma saker, ochsathsyn
minskar risken for missforstand och tvetydigheter gekanmd och systemleverantor tillsammans kan
granska kravspecifikationeftr att sakerstalla att alla krav ar nodvandigzh att bada partedr
inforstadda med denSystemutvecklare B menar i, tillsammans med kunden, har ett gemensamt
sprdk men med viss variatio Systemleverantoren besitter med teknisk kompetens medan kunden
besitter mer verksamhetskompete@mn kunden pratar omagotsom systemleverantdren tror att
kunden menar, & de noga med att verifieg@ kunden menaiDet menar &ven ARawas och
Easterbrook (1996), som forklarar ajtstemleverantdretenderar att anvanda tekniska termmerdan
kunden anvander termer sonréliaterade till verksamheten och dess affarsprocesgstemutvecklare
B menaratt det ar viktigtatt fraga nar det rader tvetydigheter eller oklarheter vad som egentligen
menasEnligt systemutvecklare B har de inte nagon formell gemensam terminaiagimenar att de
flesta termehar bada parter god kunskap ddm kunden anvander ett begrepp som systemleverantoren
ar medveten om att det kan betyda olika saker, darogamed att fraga kundevilket av dem som
menas.Enligt systemutvecklare B ar déiven viktigt med anvandawoch systemdokumentation,
eftersomdokumentationen utgor eéndirekt begreppslista eftersom olika begrepp finns forkladiute
Projektledaren forklarar agttt gemensamt sprak ar helt avgoram@ie. kund och systemleverantor inte
anvander sammibegrepp eller definitiondtan de tro att de ar dvererfast de egentligen inte ar det.
Enligt projektledaren hade de inte ett tillrackligt gemensamt sprak i det senaste prajaktdet fanns
ett antal begrepgom kunden trodde att deade samsyn och sedan visade det sig &tind och
systemleverantér menade olika sakaet uppmarksammades vid acceptanstesterndeddorvantade
utfallet inte blev som det var tankt

Produktansvarig menar att en samsyn om att systemleverantkundlinte ar 6verens ocksa ar en
samsyn, och att det ar viktigt att kunna komma fram till det for att sedadmudiétta ett beslubch hitta
kompromisser. Det leder till basta mdjliga kvalité amtceptans utifrdn projektets forutsattningar.
Affarskonsilten menar atbm bada parter ser samarbetet pd sammbaéther systemleverantoren att
kunna skapa en mycket béattre produkt. Enligt affarskonsulten hade de en hog grad av gemensamt sprak
och terminologi Affarskonsulten menar atttt gemensamt sprak nskar risken fér missférstand och
tvetydigheter i htg gradch menar att om systemleverantérenfatstar nagot eller tror agninnebord
ar nagot an vad det egentligen ksmmer projektmedlemmar att tappa engagemar@et kund och
systemleverantoforstar varandra ar det enklare att reagera daréftéirskonsulten forklarar atle
brukar ga igenom determinologi som de anvander med kunden, och forsoker aven att forsta kundens
terminologi vilket minskar risken for missforstand och tvetydighefet Gverensstammer medhd
Kamsties och Paed2000) menar med att faststélla en gemensam termindlagisties och Paech
(2000) forklarar att det ar viktigt att anvanda termer som bada fiatr inneborden av, for att minska
risken for missforstand och tvetydigheténligt projektledaren/projektkoordinatokan samsyn i form
av gemensamt sprak och terminologi minska risken fér missforstand och tvetydigheter, och menar att
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det handlar onkommunikationen. Projektledaren/projektkoordinatorenar att om kunden séager en
sak, ska den ha samma innebordfér kunden som for systemleverantdren. Enligt
projektledaren/projektkoordinatorn hade kuna¢hgemensamt sprak med systemleverantéren i hog
grad,och det var nagot tillfalle som det uppstod missforstand men det kunde snabbt r&dasiemn
hade till viss del gemensam  terminologi med systemleverantdrenEnligt
projektledaren/projektkoordinatorbesitter systemleverantéren en hogre teknisk koemsebch
anvandertekniska termeoch forkortningar som kunden @nthade koll payilket 6kade risken for
missforstand och tvetydighetddet forklarar &ven ARawas och Easterbrook (1996), som havdar att
systemleverantdren som besitter mer teknisk kompef@ma talar om systemeted termer i form av
IT-procedurer och datastrukturenedan kunden anvander termer relateradeftdrsprocessern&et

har daremot inte uppstatt nagra missforstand eller tvetydigheter, eftersom kuwuden
systemleverantoremar kommunicerat nar det ar nagon term som kunden inte har forstatt.

4.4 Systemleverantor

Framgangsfaktorer hos systemleverantéren som paverkar samarbetet mellan kund och systemleverantor
ar enligt systemutvecklare att systemleverantdren har en projelttire som ar kontaktytan utiet

ar aven viktigt att utvecklarna besitteralitetstank oclyodkunskap onvad det ar som ska goraxh

ar mana om atkunden vill ha en bra leverans. Systemutvecklare B menaettiven &ar viktigt att
systemleverantorehar tid, och tillrackligt med resursé&roduktansvarig &ar aypfattningen attlet ar

viktigt att tilldela ratt personer ratt rolleoch att systemleverantérdrar en grundkompetens i vad
kunden arbetar med. Affarskonsulten menadettir viktigt atsystemleverantoren forstar vad kunden
menar, och att de bada talar samma sprdbet ar &aven viktigt enligt affarskonsulten att
systemleverantOrevisar attengagemangch avsatter tidnternt, samt fokuserar pa projekt&mnligt
projektledarerér det viktigt att systemleverantoréne ver er arupén el mec k déd got k
systemleverantéren maste rita upp och visa att de verkligen falestiétav som kunden skickat in. Det
sakerstaller for kundeom systemleverantéren har forstatt kraverojektledaren menar att manga av

de personer i kundféretaget som ska godk&naaspecifikationen ar inte utbildade inomilden grad

att de ska kunna forsta och lasa tekniska specifikatimeiekrav Det ar darmed viktigior forstaelsen

att systemleventorertillhandahaller nagot som kan ge kunden en bild av den tankta losnigjat.
projektledaren behover ocksa systemleverantbesitta en god kompetensh formaga att aterkoppla

till kunden med speci fi k autpispaetesatt soninedibuathkunderat i o n,
kanner sig tryggmed att systemleverantéren forstéttsskrav. Pa ett konceptuellt satt behover
systemleverantéren kunna sakerstdlla att det finns en samsyn pa det som ska levereras.
Projektledaren/projektkoordinatorn menatt det ar viktigt att systemleverantbren avsatter en
projektgrupp Det medfér att kunden vet vem eller vilka de ska vanda sig .till
Projektledaren/projektkoordinatorn forklarar att i det senaste projskitde nagra personéos
systemleverantbren som var involverade i kravinsamlingen, och nya personer tillsattes.
Kravinsamlingsdokumentédtade nagra bristevilket kunden hade hoppats pa att systemleverantdren
hade atgardaifterett par méten, men det visade atydet intehade blivit kommunicerat helt och hallet

till systemleverantdrerDet orsakadeklarheten nar produkten skulle borja utvecklas.

4.4.1 Kravhantering

Kravhantering anser samtliga respondenter ar en viktig framgangsfaktor. Enligt systemutveéklare A
kravhanteringen grunden for allt inom projektet, ditirar till att systemleverantéren kan utveckla
effektivt. Systemutvecklare A menar ocksa katavhanteringen ar bland det viktigaste for att minska
risken for missforstand och tvetydigheter, efterstanligger till grunden for kravspecifikationsom
systemleverantdren sedan utvecklar ef@t menar dven systemutvecklareddm menar aitlet ar
viktigt att kraven &r noggrant dokumenterade eftersom de sedan ligger till grundedr@uppgifter i
projektet.Systemutvecklare B ar av uppfattningenkattvhantering hjalper till att minska risken for
missforstand och tvetydigheter genom att kraven foljp ogh ser till attdet blir bra krav.
Produktansvarig menar atgstemleverantoren framfor alktrskravhanteringen som en process, och inte
ar radda for atya tillbaka till ndgon dedlar det saknas nageller om det andras under projektets gang.
Med det menar produktansvarig att det skapaklgtiat dar systemleverantéren ar motiverad till att
asadkomma nagot braDet menar aven produktansvarigom anser attlen viktigaste delen i
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kravhantering, for att minska risken for missforstand och tvetydigléetatt, systemleverantéren har en
pagaende process av analys av de krav som har samlats in, och inte laser fast kraven i en
Iosningsbeskrivning. Det  Overensstammer med vad Sillitti et ak0@5) havdar med att
kravspecifikationen skaes som ett levande dokum@&r krav féréndras eller tillkomme@m kraven

ar lasta i en losningsbeskrivnitijr det svarare att upptacka missforstand eller tvetydigheter bland
kraven. Sillitti et al. (2005) menar ocksa aitr kraven forandras ses det som en mgjlighet att ocksa
forbattraden produkt som utvecklaBroduktansvarig, precis som systemutvecklare A och B, anser att
kravhanteringen ar grundech definierar vad systemleverantoren ska gia mojliggor ocksa att
bryta ner arbetdt mindre delar och ta en del i tagBtet mojliggor ocksa for systemleverantdren att
kritiskt beddma och se vasbm &r den béasta vagen till den basta losnindeen affarskonsulten
beskriver kravhanteringen som viktig, darfor att detitifran det som systemleverantéren ska kunna
utveckla l6singen Aven projektledaren/projektkoordinatorn menar atet ar viktigt att
systemleverantoreidrstar de krav som har samlats in, eftersom kravspecifikationengrgaden for

den produkt som ska utveckld3et ar viktigt for kunden afforsta att systemleverantéren har forstatt
inneborden och att allar p& samma niva nar det galler forstdel&erde processer som ska in i ett
system. Projektledaren menar atm systemleverantdren har forstdelse for kundens verksamhet
forutsattningarpch affarer, kan de hjalpa kunden i kravstallningen avermeddela kunden nar nagot
inte fungerar. Projektledaren/projektkoordinatorn menadetttar viktigt att systemleverantéren har
forstaelse for de krav som har samlats in.

Eftersom Sillitti et al. (2005) menar att kravspecifikationen ar ett levande dokument och
kravinsamlingsprocessen ar ett iterativt arbete, kraver det ocksa att kraven arbetas med iterativt.
Systemutvecklare nenar att det varierar om de arbetar iterativt med kran@nforkarar att i manga
fall vill kundenarbeta mer iterativt under hela projektet, men samtidigt vill ha en fullst&ndig kravlista
fran borjan.Systemleverantoren jobbar garna iterativt, men att direkt ha en fullstandig kravlista ar en
sakerhet for kunden enligsystemutvecklare A.Systemutvecklare B ar av uppfattningen att
systemleverantdren arbetar iterativt med krawe menar att det ar viktigt att géra det eftersdian
delar inte alltid &r sjalvklara direkRet menar &ven projektledaren samav uppfattingen ati projekt
dar en helt ny applikation ska utvecklas,det nastintill omdjligt att kravstalla allt vid ett och samma
tillfalle. Projektledaren menar att dkaparen grundldggande kravspecifikation tillsammans med
systemleverantéresom sedantokasnar forstaelsen och kunskapen for den produkt som ska utvecklas
Okar.Det menar aven projektledaren/projektkoordinatam &r av uppfattningen atér krav samlas
in och malbilden ar klatkar ocksa forstaelsen for det som ska utvecklasforstelsen dkar, minskar
ocksa risken for missforstand och tvetydighebmt dverensstammer med viadéide Sillitti et al. (2005)
och Paavola och Hallikainen (2016jnenar med att kravinsamlingsprocessen ocksa ar en
inlarningsproces®Raavola och Hallikainen (28) havdar att kravinsamlingsprocessen inte ar en enkel
process, eftersom kraveelh tiden férandrasch nya krav tillkommer.

Enligt systemutvecklare Ban ett iterativt arbetminska risken for missforstand och tvetydigheter
genom att systemlevertren kontinuerligt stdmmer araven med kunderEftersom kravbilden
forandrasar det viktigt att bada partér inforstddda och accepterar dgystemutvecklare A menar att
systemleverantéren garna beskriver krapanettrelativt tekniskt sattpch attdet kan vara svart for
kunden att 6verférkraven till slutprodukten som de sedan ska anvamdtet senaste projektétr
systemutvecklare A av uppfattningen att dear mycket begreppsforvirringar eftersom
systemleverantdren anvande sig av mer tekniskagr, till skillnad fran kunden. Begreppen baseras pa
olika grunderDet menar &ven ARawas och Easterbrook (1996pm forklarar att systemleverantdren
tenderar att anvanda tekniska termmeder kravinsamlingsprocess&@enom att systemleverantdren gar
igenom kraven med kunden del for deiderlattar det forstaelseior kundendver hurprodukten
kommer att se uich fungeraMissforstand och tvetydigheter kan darmed ugkdg och redas uBade
systemutvecklare A och Bnenar att kunden ar delaktig i déerativa arbetet med kraven.
Systemutvecklare A menar atiet minskar risken for missforstdnd och tvetydigheter genom att
systemleverantéren och kunden tillsammans hjalps &t att arbeta mot samma nifibdd.
systemutvecklare B minskas risken genonkedtbilden forandras och kunden kan darmed vara med
och anpass&raven efter kravbildenSystemutvecklare B menar ocksa att kraven ibland maste
forhandlasnar en funktion masteete sig pa ett sarskilt satt eller systemleverantoren sager att det
inte gar att gora pa ett sarskilt satten for kunden ar det inte kompromissbRrbduktansvarig menar
att ett iterativt arbete med kraven minskar risken for missforstand och tvetydigheter gehoaveatt
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tas upp i ett nytt ljus hela tideNar systemleverddren inte arbetar iterativt med kravkommer
I6sningen till slut atinte vara det som kunden forvantar sig, vilket paverkar relatiomssh kunden
eftersom fortroendet forsvinnddet menar aven Sillitti et a{2005), som forklarar agtt iterativt arlete

med kraven ocksa forbattrar relationen mellan kund och systemlevetdatdwunden far vara en del

av det iterativa arbetet skapar det en trygghet enligt Sillitti et al. (2@0&)rskonsulten menar atte
arbetar iterativt med kraveogh eftersomdrutsattningar andras ar det ocksa bra att kunna @ndra kraven.
Andringar gar dock inte att gora i hur stor utstrackning som hetbst, projektplan och budget maste
reviderasar det sker andringaffarskonsulten menar ocksa att det ar viktigt att kuniledelaktig i

det iterativa arbetet med kraven, efterssystemleverantéren har god branschkunskap men langt ifran
lika god somkunden och det blir svart fibsystemleverantéren att gissa sig till svar pa olika fragor.
Projektledaremprojektkoordinatorrmenaratt de var delaktiga i det iterativa arbetet med kraven, och att
det minskar risken for missforstand och tvetydighetér. kunden ar medarbetet karkunden tidigt
forsta eller inse om systemleverantoiete hanger med eller missforstatt, och #en kan direkt ta
diskussionemch forklara vad de egentligen ar ute efter.

Systemutvecklare A menar attstemleverantéren dokumentde&raven tydligt och att det hjalper
till viss del att minska risken for missforstand och tvetydigheter. Enksgiesyutvecklare A ar det viktigt
att dokumentera nar det skenissforstand och tvetydigheteNar kraven ar dokumenterade och
systemleverantéren sedan kan levekeaaen till kunden som far godkanspecifikationerhjalper det
till att minska risken for nsisforstand och tvetydigheteEnligt systemutvecklare B dokumenterade
systemleverantoren kraven i hog grach att det minskar risken for missforstand och tvetydigheter
eftersom krakilden andras hela tideRisken finns annars for att det avstand somrjaon och Sharp
(2014) benamner som bestammelseavstand uppstar. Med det menar Bjarnason och Sharpd@014) att
finns olikheter i det utvecklade systemet alehdokumenterade krave@m avstandet ar stort kan det
indikera p&en obalans som orsakats av till exengreicke uppdaterad kravspecifikatiéojektledaren
menar att det ar viktigt att systemleverantéren kan dokumentera kraveamyrdehven dokumenteras
ar jatteviktigt.De funktionella kraverska helst askadliggoras ett satt sormedforatt de blir levande
och inte bara enkel textSystemutvecklare B ar av uppfattningen att kunden uppfattade
kravspecifikationen som forstaelignligt systemutvecklare Ran kunden uppfatta kravspecifikationen
som forstéelig, men attet finns manga fallgropaAven om kraven star i klartext ar det latt hant att
missforsta Enligt projektledarervar systemleverantorens kravspecifikation forstadtigjektledaren
menar dock att i det senaste projeklekumenterade bada parteaveni olika verktyg,vilket gjorde
att kunden fickkoppla ihop de tva kravsamlingarrignligt projektledarebehdver kraven hanteras i ett
och samma verktyg som bada parter kan komnyatemutvecklare Bienar att det ar viktigt att bada
parter fragar om deir nagot begrepp soan otydligt, och ar av uppfattningen sgtminologin inte var
ett storre problem for varken systemleverantdren eller kurigldigt produktansvarig dokumenterade
de kraven i hog gradch kraven finns alltid dokumenterade i nagomfdProduktansvarig menar dock
att de saknaverktyg for att kunna arbeta med kravem levande listavilket forsvarar maéjligheten att
folja upp kravenNar kraven dokumenteras fBéda parter ocksa en sparbarhet i kra@arver och
Walia (2009)férklarar att det ar viktigt med krav som &r noggrant och detaljerat dokument&nade
kraven intehar dokumenterats pa ett bra satt &r det annars stor risk att kravspecifikationen i sig orsakar
missforstand enligt Carver och Walia (2008hligt projekledaren/pojektkoordinatorn ar det viktigt
att hatydlig ochratt dokumentation nar kund och systemleverantor tittar tillbaka pa vad de har pratat
om. Precis som systemutvecklare A memeiojektledaren/projektkoordinatorn att det ar viktigt att
dokumentera aven saksom ar otydliga.

Enligt produktansvarigippfattar kunden oft&ravspecifikationersom forstaeligmen ibland gar
kunden inte in pa djupet kravspecifikationenAffarskonsulten menar att ddokumenterar kraven
noggrant i en Idsningsbeskrivning s@adan ska godk&nnas av kundeoh ar av uppfattningen att
I6sningsbeskrivningen ar skriven gén nivan for att kunden ska kunna forsta defférskonsulten
menar ocksa atlokumentera kraven &r grundlaggande for att minska risken for missférstand och
tvetydigheter,eftersom det ar viktigt att kunna ga tillbaka for att se vad kund och systemleverantor
faktiskt kom fram till.Enligt affarskonsulten forsdker de anpassa terminoleigan kunden, for att kund
och systemleverantor ska tala samma sgakigt affarskonsulten ar hansyn till terminologin viktig,
eftersom om kunden inte forstar terminologin &r kunden inte lika engagg@racavspecifikationen ska
lasas igenonvilket 6kar risken for missforstand och tvetydigheRnojektledaren/projektkoordinato
menar attkravspecifikationen var forstaelig till en viss man. Systemleverantorendmadat sig av
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tekniskaspecifikationer i processerndijket gjorde kravspecifikationen svar att tolka saswét att

forstd om processerna var ratt eller felen cet Gverensstammer med vad-Rawas och Easterbrook
(1996) havdargallande att systemleverantéren tenderar att anv&nda sig av tekniska termer.
Projektledaren/projektkoordinatorn menar @t ar viktigt att ta hansyn till terminologin, annars ar
risken storatt det kan leda till missforstandilket kunden aven har upplevBade kund och
systemleverantor behover vara pa sammairfiodn av forstaelse for vissa termer, annars sker det latt
missforstand.Produktansvarig menaocksa att hansyn till terminologin kan minska risken for
missforstand och tvetydighetasch att det ar systemleverantérens ansvar att ta reda pa om kunden
anvander en sarskild terminolodpet ar viktigt att forstd vad kunden menar, for att inte riskatra
utveckla nagot sorsystemleverantoren tror att kunden villhan att kunden egentligen menade nagot
annat.Enligt projektledaren ar det helt avgtrande att systemleverantdren tar hansyn till terminologin.
Projektledaren menar att det finns en del fiicick och dessa termer och begrepp har en stor paverkan
pa hur kunderolkar dem och vad kunden menAnvands dem pa ett felaktigt satt blir det missforstand.
Enligt projektledaren forsoker kunden tidigt i projektettatfram en begreppssamlip@ de legrepp

som anvands, och defarar dem for att kund och systemleverantor ska ha en samsgd gdm sags.
Kamsties och Paech (2000) forklararkathden ibland kan vara omedvetam att ett krav som de har
kommunicerat till systemleveranttren ar tvetygugiket kan orsakas aill exempelsom projektledaren
forklararfackuttryck som anvands pa ett felaktigt sksmsties och Paech (2000) menar att lasaren kan
uppfatta kravepa ett satt som skiljer sig fran vad forfattaren menade darfor ar detiktigt attha en
begreppssamling om det finns sadana uttryck, for att undvika att missforstand eller tvetydigheter sker
pa det satteProjektledaren/piektkoordinatorrmenar att systemleverantdren dokumenterade kraven i
mycket hdg grad, och att dokumentera kraven minskar risken for missforstand och tvetydigblkéer

4.4.2 Kravinsamlingsmetoder

Enligt systemutvecklare A ar det viktigted val av kravinsamlingsmetaden att sjalva kundkontakten

ar viktigare Val av kravinsamlingsmetod menar systemutvecklare &A inte nagot som
systemleverantéren tanker pd, eftersom de Miareget arbetssatbch en fast metodValet av
kravinsamlingsmetod kan pavernksken for missforstand och tvetydigheter enligt systemutvecklare A,
eftersom det &r viktigt att valja en metod som passar bade kund och systemleveentignar aven
systemutvecklare B, som &r av uppfattningen att val av kravinsamlingsmetod vikéggpef det &
viktigt att bada parter accepterar metodgystemutvecklare B menar ockatd risken for missforstand
och tvetydigheter kan minska om systemleverantéren valjer en metod som ikoetiauerlig
kommunikation.Aven affarskonsulten menar atetdar viktigt att ha en metod som passar bade
systemleverantéren och kundeAffarskonsulten menar osk att risken for missforstand och
tvetydigheter kan minska, genom att vélja en metod som passar badaRpadektansvarig menar att
systemleverantorente harflera olika metoder nar de samlar in krav, Utankar ofta géra det pa samma
satt. Enligt produktansvarig dten viktigaste metoden for att minska risken for missférstand och
tvetydigheteren fysisk workshop, dar kund och systemleveramimarin problematiken och den
I6sning som de vill komma fram tilProduktansvarig ar av uppfattningen att det ar mer kraftfullt att
vara visuell.Enligt projektledaren minskaisken for missforstand osystemleverantéren anvander sig
av” user st knandedarkunder dvenlfar vara delakiizpt menar dven Zhang (2007), som
havdar atsyntetiska metodesom till exempel scenarios och passiva bildmanus som kan jamféras med
" user sntedattar Brsaft yppna gemensaniorstaelse for kraverProjektledaren menar ate
metoder som varit bast fatt minska risken for missforstand och tvetydighétemar kund och
systemleverantér har processbeskrivningasch j ob b ar me d "useEnlisgtr
projektledaren/projektkoordinatorn &r val av kragimiingsmetod delvis viktighch kan minska risken

for missforstand och tvetydigheter i hog grad.

Gallande verksamhetsanalyser menar systemutvecklare A attpejektgruppen hos kunden som
utfor analyse av hur kunden arbetagch formedlar det skan till systemleverantérerEnligt
systemutvecklare Aade systemleverantéren fatt en battre inblibkii kunden arbetasm de sjalva
utférde analyserHolmgren och Nyqvist (2011a) forklarar att det &r viktigt med verksamhetsanalyser.
Samtidigt menar sysmutvecklare A afprojektgruppen fungerar som ett slags fikséersom det finns
definierade arbetssatt men samtidigna inarbetade arbetss&m systemleverantéren skulle utféra
verksamhetsanalysen blir detst att vetavilket arbetssatt sorskaanvandas i den nya modulen som
ska utvecklas. Det finns ddrmed en risksggtemleverantdren bygger in invanda beteenden som inte
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hor till det definierade arbetssatt&@enom att fa med ratt arbetssatt menar systemutvecklare A att
verksamhetsanalyser kan minska risken for missforstand och tvetydigBgséemutvecklare B ar
ocksd av uppfattningen atet mest ar kunden som utfér verksamhetsanal@eatemutvecklare B
menar dock atsystemleverantéren & mycket mana ongatigenom de arbetssteg skamden kommer

att utfora i den applikation som systemleverantdren utvecklaigt produktansvarig utfér de inte
verksamhetsanalyser om det inte &r en ny kool da kartlgger systemleverantorémr kunden pa
basta satt kan anvanda produki@at skiljer sig fran den typ av verksamhetsanalys som Holmgren och
Nyqvist (2011a) tar upp, dar systemleverantdiltsammans med kunden studerar kundens verksamhet
i sin helhet for at identifiera kundens behov som sedan resulterar i en kravspecifikation.
Produktansvarig menar att verksamhetsanalyser minskar risken for missforstand och tvetydigheter i hog
grad,och att om verksamhetsanalyser inte utfiskerar systemleverantdrert atveckla ndgot som
kunden egentligen inte behtévde usom redan fanns daiffarskonsulten ar av uppfattningen dt
genomfor verksamhetsanalyser i den fornsgstemleverantdren brukar ga igenloan det har fungerat
innan med tidigare systeeller abetssattoch vilka olika delar som systemleverantotesrhover ta
hansyn till.Enligt affarskonsulten ar det viktigt for afgstemleverantdren ska kunna se vilkaaningar

och behov som finns, for att de ska kunna hjalpa kur@ernsystemleverantorénte far ndgon kunskap

om kundens verkliga behowlir produkten en skrivbordsprodukt, ocgenom att utfora
verksamhetsanalyser kan det minska risken for missforstand och tvetydigbetemenar aven
Holmqvist och Nyqvis{2011a) som forklarar att verksametsanalysehjalper systemleverantdren att
identifiera kundens verkliga behoRrojektledaren menar atim systemleverantéren inte har nagon
relation med kunden sedan tidigade det viktigt att de avsatter tid och utfér en verksamhetsanalys av
kundens erksamhetEftersom kunden i det har fallet har en lang relation sedan innan med Stamford ar
verksamhetsanalyser inte aktuella, menkoimden skulle ta in en helt ny systemleverantor ar det viktigt
att de satter sig in i verksamheteRrojektledaren/projekoordinator &r av uppfattningen atim
systemleverantéren samlar information pa ptetis analyserar hur kundens verksamhet fungerar
fysiskt, &r det mycket béttre an aystemleverantdren satter sig ner och bdrjar styste@esser och
processkartor De far istallet en verklig bild awerksamheten och kan sedan koppla tiit
processkartorna pa ett helt annat daét praktiska ar mycket viktigt for akunna koppla det till det
teoretiska menar projektledaren/projektkoordinat@e.far en mycket battre forstaelse och darmed
minskar aven risken for missforstand.

Systemutvecklare A menar aystemleverantoren till viss del anvande sig av intervjuer. En fordel
med intervjuer enligt systemutvecklare A arsggtemleverantore@dd sig mer genom derbe geraven
systemleverantoren en béttre forstaelse 6ver hur kunden tetkarbetarvilket minskar risken for
missforstand och tvetydigheteBystemutvecklare B &r av uppfattningen att systemleverantéren inte
anvander sig av regéilta intervjuer, utan mer en dialog eller ett samtal mellan systemleverantdr och
kund, med kravspecifikationen som grund. En férdel med samtalen ar att systemleverantéren kan
stdmma av att kraven ar korrekta, och att systemleverantdr och kund &ér weieastilden eftersom
den ar foranderlig. Det minskar aven risken for missforstand och tvetydigheter enligt systemutvecklare
B. Aven Zhang (2007) menar aterbda metoder som bland annat intervjuér dfektivt for att
synliggdra problem och att samla igeneriska krav. En nackdel med samtalen &r enligt
systemutvecklare B att det ar latt att glémma bort att notera vad som sags, och risken okar att
systemleverantéren antar ndgot som inte stammer. Det ar darmed viktigt att fora prétedoll.
produktansvag menar att systemleverantéren utfor informella intervjuer i form av samtal dar de féljer
upp kraven. Nackdelen med samtalen enligt produktansvarig ar att om kund och systemleverantor inte
har skapat en grund for kraven maste bada parterna synkronisatlféfinna sig pa samma plan och
forsta varandras utmaningar. Produktansvarig menar att samtalen minskar risken for missférstand och
tvetydigheter genom att kund och systemleverantor far en forstaelse for varandra och tar aven bort
tolkningar av kravenBada parter forstar omfattningen och vikten av varje Kealigt projektledaren
anvander sig systemleverantéren av intervjuer nér de behdver detaljera kraven ytterligare, och om det
finns oklarheter. Projektledaren menar ocksa att om intervjuerna gdkypd eller 6ver telefon, istallet
for en fysisk traff, finns det risk for missforstamkt dverensstammer méiljderna av det geografiska
avstandet som Bjarnason och Sharp (2014) hatatidéngre avstand mellan parterna under en intervju
paverkar kommunikationen effektivt enligt Bjarnason och Sharp (20129t ar ocksa viktigt att
dokumentera det som kund och systemleverantér kom fram till och att kunden far verifiera att
systemleverantoren uppfattade dem korrekt. Projektledaren menar att degamektiaterkoppling pa
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hur ena parten uppfattade vad som kund och systemleverantér kom fram till ar viktigt. Enligt
projektledaren/projektkoordinatorn anvande sig systemleverantdren mycket av intervjuer. Det galler
ocksa att traffa ratt manniska pa rattpl Om kunden far prata med en manniska som kanske inte ar pa
ratt  plats finns det risk att fa information som kanske inte stammer helt.
Projektledaren/projektkoordinatorn menar att det finns asikter i varje verksamhet gallande hur en
verksamhet borde bedas och alla har ocksa olika kompetenser. Det ar viktigt att intervjua ratt
manniska, och risken for missforstand och tvetydigheter ar darmed beroende av att ratt manniska blir
intervjuad. Projektledaren/projektkoordinatorn &r av uppfattningen att clensgserantdren inte far
de ratta svaren som kan leda till nagot konkret, kan det skapa missforstand.
Projektledaren/projektkoordinatorn menar ocksa att om det ar en personlig intervju kan intervjuaren
stalla foljdfragor om respondenten inte gav ett biar,smedan om intervjun sker genom skrift ar det
helt upp till mottagaren att tolka fragavilket 6kar risken for missforstand och tvetydigheter. Det ar
aven viktigt enligt projektledaren/projektkoordinatorn hur intervjuaren formulerar fragorna.
Systemutvecklare A menar att det &r mycket vanligaresyatemleverantbren anvander sig av
workshopsdar de tillsammans med kunden specificerar kiyatemutvecklare B menar alie dven
utfér workshops och demosgh att kombinera samtalen med workshogs demosninskar risken for
missforstdnd och tvetydigheteKunden upptacker namligen ofta saker stwar missats eller
missforstatts, nar de far se dild av systemet genom demo&allande workshopsmenar
produktansvarig atworkshopshjalper till med &t hitta ratt intressenterProduktansvarig ar av
uppfattningen atén grupp formeras under workshopech det syns direkt om folikr pa ratt plats eller
inte, och om det finns ett engagemang. Enligt produktansvarig hjalper workshops till med att engagera
En kombination av workshops och intervjuer kan enligt produktansvarig minska risken for missforstand
och tvetydigheterDet ena utesluter inte det andra, och att kombinera de tva olika metstkapza
grunden for att leverera nagot bfaet menar aven l#ang (2007), sonmenar attkombinera olika
metoder ocksa innebar att kombinera olika kommunikationskanaler, vilket mojliggor en effektiv
kommunikationAffarskonsulten menar att systemleverantéren inte anvander sig av rena intetajuer,
mer 6ppna workstps dardeltagarnaar komma till tals.Enligt affarskonsulten minskar workshops
risken for missforstand och tvetydighetdtersom systemleverantéren fisikter fran alla partedar
alla kan vara med och diskuteistallet for att systemleverantdrgkabehova sitta och jamfora tva olika
saker. Coughlan och Macredie (2002) forklarar ocksa wér kund och systemleverantor far
kommunicera ansikte mot ansikte med varandra berikar det kommunikatdogtshopens deltagare
kompletterar ofta varandra mycHKeta, och systemleverantéren tillsammans med deltagarna kommer
fram till en losningstallet for att systemleverantéren skatcha tva olika lI6sningaAffarskonsulten
tror att intervjuer kan vara ett bra komplememt det finns deltagareworkshopen somdr storre
"makt .Det kaa till xempel finnas deltagare som kanske inte vagar uttrycka sinndedkt,
radsla for vadchefen ska tyckaProjektledaren ar av uppfattningen att systemleverantéadian
anvander sig av intervjuer, utan menar att&tetanligare med workshops déar kunden beskriver sitt
behov octsedan skissar kund och systemleverantor pa hur det kan losas. Systemleverantoren tar sedan
fram ett mer detaljerat I6sningsforsladed en kombination av traditionella metoder och gruppmetoder
ar projektledaren av uppfattningen att det kan minska risken for missférstand och tvetydigheter i hog
grad.Intervjuer &r bra for att detaljera vissa enskilda omraden, medan workstasgérutsattningarna
for att fahora asikter fran flera olika personer och att belysa fragodinaelt andra satbet forklarar
aven Coughlan och Macredie (2002), som menaleatinojliggor for deltagarnkan fa stod av varandra
vid utbyte av idéeoch krav, samt uppmuntra varandiaen aktivdiskussion! intervjuer ar det bara
person mot person.l det senaste projektetmenar projektledaren/projektkoordinatorn att
systemleverantdren har anvant siguifls delav workshopsEnligt projektledaren/projektkoordinatorn
kan en kombinabn av intervjuer och workeps minska risken for missforstand och tvetydigheter,
genom att metoderna kompletterar varandra.

4.4.3 Upptacka och motarbeta motstand

Enligt systemutvecklare Ach Bar de olika typer av motstanden ndgot som systemleveramiedrar
upplevt med kunden under kravinsamlingsprocessgystemutvecklare A ar av uppfattningen att
kunden ar lika mana som systemleverantéren om att det blir ett bra résnligitsystemutvecklare B
kan projekt ibland laggas pa isien det beror it pa motstdnden utan handlar mer om att kunden
plotsligt ar oséker pa om de ska ha produk#fférskonsulten menar att motstandet ar inget som
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systemleverantéren har upplerted kunden.Enligt projektledaren hakunden haft tidsmassiga
motstandmen i fom av krav fran styrgruppegiler ledningen pa aldsningen snabbt ska vara pa plats.
Det far konsekvenseéform avatt kund och systemleverantér maste korta ner anadysdesignfasen.
Projektledaren/projektkoordinatorn ar av uppfattningerkatiden ite har haft nagra motstandar
kundenlaggeren bestallningill denneatt produkten ska kommigoroduktion sharast moéjligannars
anser projektledaren/projektkoordinatorn att det ar ondigtkundens sida och att kunden slosar pa
resurserEnligt projektledaren/projektkoordinatorn uppssamtyckesmotstandet nar kunden inte har
koll p& dessegna processeAven systemutvecklare A ar av uppfattningen att samtyckesmotstandet
beror pa brist pa kunskapch menar att det kan motverkas genonsygtemleverantoreger tydliga
forklaringar.Sdedian och Dale (1999nenar att samtyckesmotstandet innebar att kuatta haller

med systemleverantorech uttrycker aldrigggnaasikter.Vad systemleverantéren an véljer att gora
uppfattar kunden det sobra. Detkan mycket val bero pa brist pd kunskap hos kunden, om kunden
valjer att alltid lita pa atbystemleverantorens val ar det basta och sjalv inte har nagon vetskap om vilken
som ar den basta vagen att ga.

Systemutvecklare A ar av uppfattnimgattdet ar viktigt att systemleverantéren kapptacka och
motarbeta motstanoim de skulle uppstdet minskar risken for missforstand och tvetydigheter enligt
systemutvecklare A, eftersom motstanden paverkar kommunikationen neg§gsitémutvecklare B
anser ocksa att det ar viktigt att systemleverantéren kan upptiacka och motarbeta mofgtaatten,
minska risken for missforstand och tvetydigheter. Det finns annars en risk for att kund och
systemleverantor inte arbetar mot samma malBiein proditansvarig och affarskonsulten anser att
det ar viktigt att systemleverantdren kan upptécka och motarbeta motstand. Produktansvarig menar att
det ar viktigt for att systemleverantéren ska kunna samarbeta med kudwlekunden bara ser
systemleverantéren som en part som enbart ska levansea produktansvarig att det blir svart att
samarbeta mot kunden och att arbeta mot en och samma mélbiigt affarskonsultermaste
systemleverantdren vilja att leveredat befitliga eller attskapa basta mojliga produk©m
systemleverantéren har mycket att géralet svart att arbeta lika aktivt med att leverera basta mojliga
produkt, merfor att skapa en bra produkidste systemleverantéren vara tuff mot kunol®ermotstand
uppstar.Enligt affarskonsulten 6kar motstanden risken for missforstand och tvetydigbftéesom
engagemanget minskar hos systemleverantéren om kunden inte ar aktivt deltagajetteet.Det kan
sluta medantaganden fran systemleverantorens eittadennelevererar en produkt sokanske inte
passar kunden helOm tystnadsmotstand uppstar sonie8&@n och Dale (1999) menar innebar att
kunden intesvarar eller reagerar pa nagot som systemleverantdrerpségekar det kommunikationen
mycket negativt de det forsvarar ocksa for systemleverantéren att utveckla en produkt som faktiskt
passar kundens behd®or att motarbeta motstanden menar affarskonsulten att\dktigr att vara tuff
mot kunderoch forklara de férdelar som finns om kunden ar engagecdchackdelar med att inte vara
engageradDet som fungerar bast enligt produktansvarig for att motarbeta motstamakishops dar
systemleverantoren kan forsoka engagera kurfdiejektledaren ar &sa av uppfattningen adet ar
viktigt att systemleverantéren kan upptacka och motarbeta motstdRdsjektledaren menar att
systemleverantoreftaggar upp motstanden ochfér en korrekt riskanalysl vissa fall har kund och
systemleverantor inte manga val, ug@ngrund av tilexempel lagkrav eller andra anledningar maste
arbetet ga snabbt fram. | sadana fall maste det vara tydligtadtr forknippat med stora risk@&nligt
projektledaren/projektkoordinatorér det positivt om systemleverantdren besitter kunskapen att
uppticka och motarbeta motstanoim de skulle uppstdet minskar risken for missforstand och
tvetydigheter genom tydlighet och kommunikati®ystemleverantéren maste vara tydlig mot kunden
och saga till om systemleverantdiate upplever att kunden ar engagd, elletill exempel intesvarar
pa mejl.

4.4.4 IT-systemets egenskaper

Systemutvecklare Anenar att i det har fallet &r systemet helt byggt at kunden, aven om systemet

ar byggt utifran kundens krav finns det andra ramar som maste tas hahdyattkan bli relativt

komplext géllande integrationen och hur det kopplas till andra system i kundens verksamhet.
Systemutvecklare B &r av uppfattningeregiénskaperna kan paverka kunden pa det satt att om kunden
tidigare har anvant ett mycket gammaltssgm har kunden oftautformat ett eget arbetssatt nar
funktionerna i systemet inte racker tiar kunden har arbetat pa det sattet en langngitidiet svart

att se hur en ny losning kan optimerdfsu nden bl i r 7 bl i @ardéeteheln Wide @dh t gor a
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slutar reflektera 6ver hur det egentligen borde gdEadigt produktansvarigpaverkar IFsystemets
egenskaper samarbetet genom att systemleverantdren vill att kunden ska k&ystemkkt passar
perfekt, och att kunden far alla funktioner som betfidv att tacka in verksamhetekffarskonsulterér
ocksa av uppfattningen att -Hystemets egenskaper kan paverka samarti@gétar viktigt med ett
system som anvandarna forst@rojektledaren menar @ven onsystemleverantdren har en helt fardig
procukt har kunden ett antal polis och riktlinjersom maste appliceras, for att se om programmet kan
leva upp till dem.Projektledaren menar ocksa att-dfstemets egenskaper kan minska risken for
missforstand och tvetydighetengn det beror pur systemdokumentationen fér den fardiga losningen
ser ut. Projektledaren menar att det underlattam produkten &r valdokumenteradiven
produktansvarig menar att bristande dokumentatiovad systemleverantorens produkter klardteaw
paverka kundenSystemleverantoren blir beroende av att kunna visa det for kunden istallet.
Produktansvarig menar att det underlattar kravinsamlingen nar kunden sjélv kan se hur systemet passar
eller inte passar in, och aven forsta &etligt projektledaren/projektkoonaatornar det jatteviktigt hur
systemet fungerar. | det senaste projeitedet kunden som har gjort en bestallning och uttryckt vilka
behov som finnsyilket medfératt det amav stor betydelse att systemet har en bra funktionalitet.

Enligt systemutecklare A bestar projektgruppen hos kunden av de som redansystemet.
Egenskapen att systemet ar latt att forsta och lanadsigrkar inte sarskilt mycke®roduktansvarig ar
av uppfattningen att egenskapen att systemet ar latt att forsta och tanassigr risken for missforstand
och tvetydigheterKunden karredan fran bérjan vara helt med pa vad som gaberkunderocksa
forstar hur saker och ting hanger ihop i systemleverantérens profett.finns annars enligt
produktansvarign risk for att kundekommer med krav som systemleverantéren missféostdsedan
levererar nagot sorkunden redan haNar systemet ar latt att forsta och lara siglerlattar det for
kommunikationsaktiviteter som att forvarva kunskag@n Coughlan dtMacredie (2002) havdar pa,
genom att kund och systemleverantor enklaredilgia en grundlig forstaelse for varandras perspektiv.
Kunden kan enklareoch tydligare uttrycka vad som kravs av systemetjlket medfor att
systemleveranttren enklare kan fongtéa anpassningar som behover goEdigt affarskonsultekan
egenskapen att systemet ar latt att forsta och lara sig minska risken for missforstand och tvetydigheter.
Det medfor attdetblir enklare att se vilka krav sofimns och om debehdvs goérasagra anpassningar
efter kundens verksamh@m kunden inte riktigt forstdrur systemet fungerar ar det svartsdiga vad
som passar eller inte passaven projektledaren anser att egenskapen att systemet ar latt att forsta och
lara sig kan minska riskefor missforstandDet blir enklare for kunden att utvardera vad det ar som
kundeninforskaffaroch om det ar en fardig produlr det ocksa att ha en demmch pilot pa ett helt
annat satin med en programvara som kund och systemlevertigémmansautvecklar och tar fram.

Nar det kommer till grafisk modelleringskapacitet menar systemutvecklared&tait viktigt, och
att kunna skapaoch faktiskt skapa, prototyper minskar risken for missférstand och tvetydighétpr
grad.Det blir mycket ld&tare for kunden at till sig kraven i form av en bild av systemeter an att
bara lasa kraven i texEnligt systemutvecklare B ar grafisk modelleringskapacitet mycket bra och
viktigt for att kunna minska risken for missforstand och tvetydigh&tevbilden forandras och nar
kunden far se en prototyp kan de se andra mdjligheter eller svarigheter som de inte tankt pa innan.
Produktansvarig menar gitototyperkan hjéalpa kunden att forskdur den tankta processen eller flodet
faktiskt kommer att uppleasme d bade "l ook and feel” och kansl a
Produktansvarig ar ocksa av uppfattningen attden kan slappna @enom att f se en prototgeh
acceptansen stigebet menar dven Millham och Rantapuska (2010) som forklargratbtyperhar
visat sig vara anvandbafér att fa kundens acceptans av det system som utveoklasitt kunden kan
genom att studera prototypen se om det ar nagot krav som sé&adisk modelleringskapacitet
minskar ocksa risken for missforstand aebtydigheterNar kunden har fatt kanna pa systemet ar det
svart for kunden att sedan kominafterhand och séga atet inte var det har som kunden menade.
Affarskonsulten menar att grafisk modelleringskapacitet ar jattebra for att kest@ammanagonting
gemensamiDet dverensstammer med vad Zhang (2007) menar med att bland annat prototyper hjalper
till att forbattra kommunikationen mellan kund och systemleveraiér.minskar ocksa risken for
missforstand och tvetydigheteftersom kunden famestorre bild av hur det faktiskt kommatt se ut
nar systemleverantdren ar fardigunden kanivenmycket tidigtfatta beslutom det ar nagot som
kunden vill ha, eller onkunden villha det pa nagot annat s&®tojektledaren ar av uppfattningen att
grafisk modelleringskapaciteminskar risken for missforstand och tvetydighetBet ar enligt
projektledaren mycket svarare att i tekniska d@ehktionella specifikationer ta till sig hur nagot
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fungerar jamfort med en prototypch att faktiskise produktench kanske till och med testa déven

det bestammelseadsnd som Bjarnason och Sharp (20ft#klarar, kan minsk@genom prototypeiNar
kunden far se en bild av systenoeh dess funktioneminskar risken att détommer finnas olikheter i
slutproduktenoch de dokumenterade kravdndet senaste projektet med systemleverantéren menar
projektledaren attle har haft prototyper till viss del, f or m -a p sSYysternlevérantéren kunde
avenvisa en demo av viss kritisk funktionalit&nligt projektledarse/projektkoordinatorn kan grafisk
modelleringskapaciteninska risken for missforstanunden har en bild i huvudeth har inte gjort
nagra skisser péxakt hur produkten ska se Nr systemleverantéren sedan visar en bildkamen

se om det ar pa sana satt som kunden taniiler om till exempel nadgon knapp ska placeras om.
Projektledaren/projektkoordinatorn menar dock att det bara ar smadetaljer, och att funktionaliteten ar
viktigare.

4.5 Minskad risk for missforstand och tvetydigheter

Enligt systemutvecklare A &r en viktig indikator pa att risken for missforstand och tvetydigheter har
minskatatt det inte uppstar nagra problem langre fr&ystemutvecklare B ar av uppfattningen att
viktiga indikatorer ar attlet efter driftsattningnte blir ragra diskussionegéllande funktionerna och att
nagot saknasEn indikator pA en minskad risk for missforstand och tvetydigheter ar enligt
produktansvarigiar kunden tar initiativ till diskussionch nar kunden inte bara fragar hur detigan

att kunderdven kommemed egna tankar och idé@&et visar dven att det inte finns naggstnads
eller samtyckesmotstand som Saiedian och Dale (1999) taPrgafuktansvarig menar att nar det finns
ett engagemangar projektet fram i ratt riktnindenligt affarkonsulten aen indikatorpa minskad risk

for missforstand och tvetydigheter siistemleverantoren levererar en I6sningsbeskrivningksmaten

inte har sarskilt manga fragor p@essa fragor vill systemleverantéren hellngpstar under sjalva
kravinsamligenoch att kund och systemleveranii#en dar beslutar om terminologiProjektledaren

ar av uppfattningen att okraven finns skriftligt dokumenteradeaven ar kopplade till testfdibr att
kunden ska fa en bild av hur kraven ska testas och vad de ska geoeteraft kund och
systemleveranttr har en gemensam termindtagi de kanna sig sékra pa att risken for missforstand
och tvetydigheter har minskat.

En minskad risk for migérstand och tvetydigheter kan enlgbduktansvarigeda till en effektivare
systemutvecklingsprocesgenom att inte starta upp saker som systemleverantéren inte vet hur de ska
avsluta Affarskonsulterér av uppfattningen astystemleverantoren inte hedirskilt manga projekt med
kunden dardet ar mycket missforstand och tvetydigheter. | de projekted en minskad risk for
missforstand och tvetydighetanser affarskonsultenatt systemleverantdren fick en effektivare
systemutvecklingsproce€®m det fims missforstandhaste korrigeringar goras undeojektets gang
vilket medforatt systemleverantéren forlorar tidr att de inte forstatt vad kunden vill ,haller om
kunden inte har forstatiad de vill haDet menar aven Ferrari (2016) som forklarar att tvetydigheter
kommunikationeneder till ett stort hinder i kunskapsoverforingeitket medfor attdetblir svarare for
bada parter att uttrycksig och forsta vad som efterfrag&ystemutvecklare A menatt i projekt dar
det inte fanns lika manga missforstand och tvetydigheter anser systemutvecklare A att
systemleverantdren absolut fick en effektivare systemutvecklingsprgersm att det blir en rak vag
framéat. Aven systemutvecklare B anser att projektd en minskad risk for missforstand och
tvetydigheter kan leda till en effektivare systemutvecklingsprocEss fullstandig och korrekt
kravspecifikation, &ven om vissa tvetydigheter ibland kan falla igenom, bidrar till effektiviteten.
Projektledaren ams attom kund och systemleverantér har samsyn i begreppen blir det en effektivare
process och mindre fefrojektledaren/projektkoordinatorn ar av uppfattningedettéir svart att svara
pa huruvida systemleverantoriick en effektivare systemutvecklisgrocessom en foljd avminskad
risk for missforstdind och tvetydigheter.Projektledaren/projektkoordinatorn menar att
systemleverantéren har angradukter och kunder som de arbetar med under projektets \Gieg
medfor attdetblir svart atfa en upfattning 6verom utvecklingsprocessen var effektivéreunder ett
annat projektSystemleverantéren har varit tydliga med att meddela néar de ligger efter i projektplanen.

Systemutvecklare A menar att i ett projeked farre missforstand och tvetydigheter matchade
slutprodukten kundens behov utamarbetningarSystemleverantéren marker att kunden kan arbeta i
systemeich ursprungslosningen var det som systemleverantéren arbetad&ydtemutvecklare A
menar attdet inte kommer nagra fallgropaom medfor att systemleverantéren maste anpassa den
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ursprungliga lI6sningemven systemutvecklare B ansersidtttprodukten matchade kundens betomh
om det dyker upp nagot i efterhand ar det oftagiot utanfor kravbilen Nar kunden far tillgang till
det kompletta systemeir det lattare att upptécka fler salsm 6nskas kunngora i det.Enligt
projektledarenkan ett projekt med minskad risk for missforstand och tvetydigheter ledatttill
slutprodukten matchar kundens behov. Det galler atjaméa medegler och processer, och att inte
ha brattom och gora antagandefffarskonsulten menar att i det pagaende projektet har
systemleverantdren inte levererat slutprodukten an, men tralugprodukten kommer att matcha
kundens behoutan efterarbeteftersom systemleverantéren har tagit handdenfiérandrade kraven
I6pandell tidigare projekt anser affarskonsulten gtitprodukten har matchat kundens behoxcket
bra, men det dyker alit upp saker i efterhand som inte har tankts pa tidigeagektledaren menar att
om kund och systemleverantdr inte har en gemensam begreppstermieadogiet till felaktigheter
leveransenEnligt projektledaren ar det en avgorande fragsakierstalla akund och systemleverantor
har samsygallande termeEffekten av minskad risk for missférstand och tvetydighietegbar darmed
att slutprodukten kan matcha kundens behov utan korrigeringar i efterhand, menar projektledaren.
Eftersom projektet  mellan kundféretag B och inPort ar pagaende kan
projektledaren/projektkoordinatorn inte svara for det nuvarande projakiEn, menar att rent
hypotetiskt karslutprodukten matcha kundens behov om risken for missforstand och tvetydigheter har
minskat Systemleverantéren har darmed kunnat uppfylla kundens kravobkltjet ska darmed inte
behovas gora nagra efterjusteringar.

Enligt produktansvarigkan det ocksa leda till ett battre forhallande mellan kund och
systemleverantgigenom att kunden inténner sig lurad utan far det som bestaKisnden kan dven
fa mer an vad som fragats efteom kunden har en forestéllning eller férhoppning som
systemleverantren sedan konkretisdran kravenmen att det inte riktigt blir som det var tankt.
Produktansvarignenar atidet istallet finns en forstaelset systemleverantoren kagdra om det till
nagotsom kanske ar battre &ad de hade forvantat sig fran borjalier vad kund och systemleverantor
kommit 6verens omAffarskonsulten ar av uppfaiihgen att i de projekt med minskad risk for
missforstand och tvetydigheter fick systemleverantéren ett battre forhallande till kuNden.
systemleverantdren levererar ett projekt som kunden 6r néjd med, déar kraven ar uppfyllda och kunden
inte har nagra régor far systemleverantéren en positiv kurithligt systemutvecklare A har
systemleverantoren redan ett bra forhallande till kunohem systemutvecklare A kan forestalla sig att
om systemleverantéren bara lpmojekt med massa missforstand dar sakeigaktammer skulle det
paverka relationen. Om det ar otydligt fran bada parter paverkar inte det relationen i nagon hogre grad.
Aven systemutvecklare B ar av uppfattningen ptbjekt damisk for missforstand och tvetydigheter ar
minskadkan det leda tilett battre forhallandmellan systemleverantor och kumdinden blir néjd som
far det som har bestalltsch i basta fall lite mer an detftersom det ger tid for systemleverantéren att
utveckla ytterligareAven projektledaren och projektledaren/projektkoordinatorn anser att projekt med
minskad risk for missforstand och tvetydigheter keda till ett battre forhallande mellan kund och
systemleverantoiProjektledaren ar av uppfattningen att det skapar baddkad trygghet ocimindre
friktion om kund och systemleverantor lsamsyn i vagom ska astadkommas ogid de talar onDet
Overensstammer &ven med vad Sillitti et al. (2005) menar medt dierativt arbete med kraven dar
kunden &r delaktig leder Itien 6kad trygghet hos kundeRrojektledaren menar att mycket av tiden
annars gar at till atteda ut missforstand och tvetydighetBet behdver enligt projektledaren inte
innebara att det blir fel, men atin kund och systemleverantér inte definiesaier kan det gat en halv
workshopdag till att bara sakerstalla att bada parteehaamsyn och atle menar samma saRet
maste vandas och vridas pa utifran flera aspek®enjektledaren/projektkoordinatorn ar av
uppfattningen att &ven om det sker sfigstand och tvetydighetemen att bada parter anda kan
kommunicera pa ett bra sdtgnde fortfarande ha en bra relation trots missforstand.

66



5. Slutsatser

Syftet med denna kandidatuppsats i informatik idatttifiera och beskriva framgangsfaktofér att
minska risken for missforstand och  tvetydigheter i  kravinsamlingsprocessen  for
systemutvecklingsprojekt, ur ett kurgystemleverantérsperspektiv.

5.1 Kommunikation ar A och O
Den empiriska studien visar att samtliga respondenter uttrycker att laikationen ar viktig, och
avgorande, for att kunna minska risken for missforstand och tvetydigheter. Kommunikationen ar
egentligen grundlaggande for hela projektet, och utan kommunikation éverhuvudtaget skulle projektet
fallera direkt.Det &r viktigt atidet finns en regelbunden men ocksa spontan kommunikation mellan bada
parterfor att de skdortsatta ha samma malbildven om det finns en kommunikation som fungerar bra
mellan bada parter &r det ocksa viktigt nhed kommunikationen gar tillDen empiriska studien visa
att avstamningar ar mycket viktigtar det kommer till att minska risken for missforstand och
tvetydigheter. Genom avstamningar kan kund och systemlevesdgkEnstalla att dér pa ratt vag, och
aven kontrollera att kraven éppdaterade eftersom de, seystemutvecklare B menar, ar féranderliga.

| det senaste projektet mellan Stamford och kundforetags@r bade systemutvecklare A och B att
dehade en effektiv kommunikation med kundBe.hade i hog grad bade kunnatfiva och formedla
kunskaper mellan varandralket ocksa hjalpte till att minska risken for missférstand och tvetydigheter.
Kommunikationen ansags som effektiv aven fran kundforetgomspektiv.Den empiriska studien
visar aven att fysiska moten ar daisolut basta sattet att kommunicerageh, om det inte ar mojligt ar
Skypemdten dar det ar mdjligt att dela skarm, eller telefonsamtal, att fo@mraommunikationen
sker genom skrift, till exempel gem mejl,0kar risken foratt missforstand och tvetydigheter uppstar
anser baderojektledaren ochaffarskonsultenNar kommunikationen sker skriftligt ar det upp till
mottagaren att tolkead sandaren menatilket lamnar mycket utrymme at missforstand. €ndaren
aven anvandesig mycket auwvetydiga begreppidrar dven detill den 6kade risken féatt det uppstar
missforstand och tvetydighetieland kraven

Aven produktansvarig och affarskonsulten jpdort och projektledaren/projektkoordinatorn pé
kundféretag B ansertadle i det senaste projekiedde en effektiv kommunikation med varandvér
kommunikationen sker pa ett satt som fungerar bra for bada parter, i kombination ragicpatsoner
med ratt kompetens deltar i kommunikationemglerlattar det att forvarvach férmedla kunskaperch
darmed ocksé att minska risken for missférstand och tvetydigibeterempiriska studien visar ocksa
att nar bada parter har mer kunskap och forsta@dsedet arbete som utforéy det stérre chans att
missforstand upptacksdigt. Om det ar nagot begrepp eller liknande som ar otydligt &r det viktigt att
vaga fraga vad det innebéar, och produktansvarigamecksa att det ar viktigt att stalla fragor &ven om
de kanske verkar ”"dumma”.

5.2 Samsyni sprak och begrepp
Forutom attha en bra kommunikation mellan bada pagtedet ocksa viktigt att klargéra och faststélla
vilka begrepp som anvénds nar kommunikationen sker, @ckumentering akraven.Den empiriska
studien visar att samtliga respondenter anser att det ar vilttitg @an samsynsprak och begrepor
att kunna minska risken for missforstand och tvetydighBter underlattar for att bada parter ska vara
inforstddda med kraven, och ar aven viktigt déceptansen av kraven. Kundeaste vara medveten
om attnar e godkénner kravehar kraven samma innebdi@r kunden som for systemleverantoren.
Samsynemedforatt kund och systemleverantor tolkar kraven pa samma satt.

Stamford och kundféretag Aar i det senaste projektet, och 6verlag, ett gemensamt sprak och
terminologi. De hadockenlang relation och har darmed under en langrkuithat utveckla forstaelsen
for varandra oclde begrepp som bada parter anvander sigfeetsom systemleveram&n besitter med
teknisk kompetens blir det mer naturligt att de anvander sigeavekniska termer, medan kunden som
har mer verksamhetskompetens anvander sig av verksamhetsmassiga isgrepppiriska studien
visar ocksa atbm det rader minsta osaketfor nagot begreppir det viktigt att fraigaad det innebar.
Om en part anvander ett begrepp som den andra parten vet kan innebéra flera olika saker, ar det ocksa
viktigt att verifiera exakt vilken innebdrd scamvands i sammanhangBtojektledaren pkundforetag
A anser dock atle inte hade ett tillrackligt gemensamt sprak i det senaste profe&tdterodde pa att
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det fanns begrepp so8tamford och kundféretag A trodde att de hade samsyn isorendet sedan
visade sig att de menade olika sakeot3 en lang relatiokan detalltsdanda uppsténissforstand bland
begreppenDet visar ocksa att det ar viktigt asbm systemutvecklare B menaserifiera begrepp som
kan betydamer an en sak, for att inte riskexth det finngvetydigheter bland kraven.

Den empiriska studien visar ocksa att i det senaste projektet rivéfartoch kundféretag Binser
affarskonsulten aile hade etyemensamt sprak och terminologffarskonsultenrmenar ocksa atie
gar igenonterminologn som de anvander med kundféretag B, damatt forsta kundens terminologi.
Trots attde gar igenom terminologin menar projektledaren/projektkoordinatordeaittdet senaste
projektet hade en gemensam terminologi till viss Bétersom systemleverangir besitteren hogre
teknisk kompetenanvander de mer tekniska termer och forkortnisgan kunden inte alls har koll pa.
Det 6kade risken for missforstand, men tack vare att kuinalekommunicerat med systemleverantdren
nardet har dykt uppermer som kunden inte har forstatt, upplever projektledaren/projektkoordinatorn
att det inte uppstodagra missforstand eller tvetydighetBe hade ocksa ett gemensamt sprak enligt
projektledaren/projektkoordinatorn, metet fanns tillfallen dar det upgsl missférstandDessa
missforstdnd kunde dock snabbt redas agh eftersom kundféretag B verkar inom emativt
standardiserad bransohenar ocksa projektledaren/projektkoordinatorndatt ar svart att missforsta
varandra.

5.3 Viktigt med kompetensbredd ochtillgang till ratt kompetens
Den empiriska studien visar aven att detav stor betydelse atte personer som ar involverade i
projektet besitter ratt kompetens, eller att bada parter i projektet har tillgang till personer med ratt
kompetensEftersom ett system oftast paverkar hela verksamléeteet viktigt att fa med alla i kedjan,
for att kunna belysa kraven ur alla méjliga perspektér ratt personer deltar i projektet och far chansen
att paverka kraven, minskar risken for missforstaot tvetydigheterAven omde involverade i
projektet har arbetat med de olika processerna tidigarataaisprocesserna ha andr&snom att
involvera anvandarnainskar riskerfor missforstand hur arbetsprocesserna egentligen gabeiilar
dock vikigt, somsystemutvecklare A menar, att vara noga medrattilja det definierade arbetsséattet
mot inarbetade arbetsséatt, for att inte riskera att bygga in de inarbetade arbetssétten i Satemet.
empiriska studien visar ocksa att det ar viktigtdat finns kompetensbredd, bade hos kunden och
systemleverantorerftersom kundforetag ar enrelativt outsourcad verksamhbar de inte mycket
kompetens inonprecis alla omradenvilket medfor att det awiktigt att systemleverantdren kan
tillhandahalla deesurser som kunden saknBet ar ocksa viktigt att bada parter besitter kompetens
inom bada delarndc6rutom att det &r viktigt att kunden har gatksamhetsmasskpmpetens ar det
ocksaviktigt attde har en viss teknisk kompeteBgt underlattar fortakund och systemleverantgka
kunna ha en samsyspraket Enligt systemutvecklare finns det annars en risk att de talar olika sprak,
om kunden inte har med sig systemtanket och den tekniska Aiten.om en viss teknisk kompetens
ar viktigt ar anda den affarsmassiga kompetensen det absolut viktigaste att kunden besitter, for att kunna
minska risken for missforstand och tvetydighetéftersom systemleveranttrente besitter den
kompetensen i sammgrad som kundenytan har mer teknisk kompeterianebardet att de kan
komplettera varandraKompetens innefattar inte bataknisk ochverksamhetsmassigompetens
Projektledaren/projektkoordinatorn menar ocksa att kompetens i att kunna kommunicé i odkegt
att besitta.
| det senaste projektet mellan Stamford och kundféretag A visar den empiriska studien att
systemleverantdren hade tillgang till rittressentgroch nar de fanns tillgangliga for att kunna svara
pa ratt frdgor minskade deisken for missforstand och tvetydigheter. Graden av tillgangligheten
varierade, men det var inget som paverkade kravinsamlingsprocAsserkunden ar man om ate
har réatt intressenter tillgangliga som kan svara pa systemleverantorens fiségarkunna fa kraven
belysta ur alla perspektirojektledaren menar att i en stor koncewvilka olika affarsomradeikan
paverka varandra, ar det sarskilt viktigt att kraven belyses ur alla perspektiempiriska studien visar
ocksa att doméanexpertisaien affarsmassiga kompetensen, var hog hos kunden i det senaste projektet.
Den empiriska studien visar att i det senaste projektet meRortoch kundféretag Blade kunden
hog doméanexpertisch om det var nagot som de intsste sag de till att ta reda pa den informationen.
Aven projektledaren/projektkoordinatorn anser att kompetensen var hog i kundens projektgrupp.
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Kompetensbredden har ocksa variéeioende pa vilka manniskor som deltar i projektet,pgrhoner

har falit bort ur projektgruppen pa grund av just kompetensbrist.

5.4 Avsétta tid
En viktig slutsats som gar att dra frAppsatsstudien ar att det ar viktigt att kunna avsattadtid ar
grundlaggande for att kunna skapa en bra l6sriEmdjgt projektledaren rdanalys och designfasen
avgorande och det ar darfor viktigt att kunna avsatta tillréckligt med tid till@enden kortas ner
kommer kund och systemleverantor att fa tillbaka fossdagare i processeden empiriska studien visar
attdet inte bara &riktigt att avséatta tid i borjan av projektet, utan att det finns mojlighet till det under
hela projektets gang. Eftersom kraven ar foranderliga ar det alltid aktueté@jtimna mellanrum ha
en avstamning for att uppdatera kravspecifikatiorizet kan aven tillkomma krav under projektets
gang, ellerfalla bort krav, vilket ocksanedfor attdet ar viktigt att bada parter har majlighet till att
avsatta tid for att ga igenom de aktuella kraven.

Den empiriska studien visar difirackligt med tid avsatte$or den grundldggande designen i det
senaste projektet melladtamford och kundféretag Aet anser aven Stamford, som menar att det
berodde patt de framstéllde en gemensam tidspmah sag till att vara tillgangliga under den tiden.
Systenutvecklare B menar att ndwunden &r tillgangligfor att kunna ta reda pa och svara pa
systemleverantorerigagor, far de en tydligare bild av vart de &r pa vag.

| det senaste projektet mellarPortoch kundforetag Bar det inte varit nagra problemed att kunna
avsatta tidkunden har varit mycket engageradfarskonsulten menar do@kt kunden kunde avsatta
mycket tid i bérjan av projektet, och att det sedan avtog mot mitten for att sedan dka igen mot slutet.
Det paverkade risken for missforstameh tvetydigheter eftersom kravinsamlingen &r en process som
pagar mer eller mindre under hela projektets géfigrsom kraven ar foranderliggehover de ocksa
arbetas med I6pande, och det kraver ocksa att bada parter avsatter tid for att arbeta Feal piznen
kan inte arbeta med kraven utan den arfdda.att hela tiden kunna styra utvecklingen at ratt hall, och
for att missforstand inte ska uppsta under utvecklingstiden, ar det viktigtraten avsatter tid for att
kunna utféra ett I16pande arbete med kraven. Risken ar annars att systemleverantdren utvecklar en
produkt som de sedan behéver andra i, om kunden inser i slutet av projekistaaltrav ska éndras,
laggas till, eller tas bort.

5.5 Modifiering av analysmodellen
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Ytterligare tva indikatorehar identifierats utifrd den empiriska studiemamligendelvis teknisk
kompetengnom kompetensbredd i aktdren kund, aehiabelnkompetensbredgamt dess tillhérande
indikator delvis kompetens inom kundens verksamiat delvis teknisk kompetens hos kungden
tillsammans med edelvis kompetens inom kundens verksamhet hos systemleverantidem|attar

for att de ska tala samma sprd¥ir systemleverantoren besittédelvis kompetens inom kundens
verksamhet minskar det ocksa risken for missforstand och tvetydigheter, efteresnkfede kan forsta
kunden och dess verksamhet och hur de arbetn.tekniska kompetensen hos kunden underlattar
ocksd nakunden ska beskriva arbetsprocesserna for systemleverantoren, och kan darmed blanda in
vissa tekniska termevilket 6kar systemlearantorens forstaelse.

5.6 Fortsatta studier

En fortsatt intressant studie skulle varasattidera flera olika projeldch jamféra dem, och helst vélja

ut projekti vilka det har varit manga respektive fa missférstand och tvetydigheter, for att faigarydl
bild av vad som skiljer dem &t. En annan fortsatt stekiigle kunna vara att studera ett anidagtag

som sysslar med systemutvecklisamt kundféretagoch jamfora de olika foretagedet skulle ocksa
vara intressant att fatervjua en anvandase den produkt som utvecklats, for att kunna studera hur val
produktenar anpassad efter arbetsprocessetifedn kravspecifikationenEtt annat perspektiv som
skulle vara intressant att studera att intervjua en anvandare som ocksa &r delaktig i
kravinsamlingsprocessen, fatt se hur anvandarens involvering kan paverka missférstand och
tvetydigheter bland kraven.
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Bilagor
Bilaga 171 Intervjuguide kund

Helhetsfraga

0. Vilka anser du aviktiga framgangsfaktordaren kund och systemleverantorsrelatifir att minska
risken for att det uppstar missforstand och tvetydigha&teninsamlingsprocessen

Kund

1. Vilka anser du aviktiga framgangsfaktorenos kunden som paverkar samarbetet mellan kund och
systemleverantdrkravinsamlingsprocessen

Kompetensbredd
1.1 Anser du atkompetensbred@nom projektgruppendr en viktig framgangsfaktdros kunden

som paverkar samarbetet mellan kund och systemleverdmtiiimsamlingsprocess@n

1.1.10m ja, pa vilka satt ar det viktigt?

1.1.20m nej, pa vilka satt ar det inte viktigt?

1.1.3I vilken grad anser du att kompetensbredd minskade risken for missférstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen

1.14 Vilka formeravkompetensbreddnser du vara viktigast for att minska risken for
missforstanach tvetydigheter kravinsamlingsprocessén

1.21 vilken grad anser du ati hadedoméanexpertis projektgruppen vikravinsamlingsprocessen
1.2.11 vilken grad anser du att doméanexpentisiskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocess?
1.2.20m det inte fanns nagon domanexpertis, alternativt om den vdrudgaverkade det
risken for missforstand och tvetydigheter
1.2.3Varierade graden av doméanexpertis urdavinsamlingsprocessen
1.2.3.10m ja Nar var domanexpertisen hégre?
1.2.3.2Nar var doméanexpertisen lagre?

1.31 vilken grad anser du att ni hadagagerade intressenteprojektgruppen vid
kravinsamlingsprocessen
1.3.11 vilken grad anser du att engagerade seemteminskade risken for missférstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
1.3.20mdet inte fanns engagerade intressefter paverkade deisken for missférstand och
tvetydighete?
1.3.3Varierade graden av intressenternas engagemang knag@rsamlingsprocessen
1.3.3.10m ja:Nar var engagemanget hogre?
1.3.3.2Nar var engagemanget lagre?
1.3.3.3Hur paverkade detsken for missforstand odletydighete?

141 vilken grad anser du att ni hade\glja att samarbetaned systemleverantdreid
kravinsamlingsprocessen
1.4.11 vilken grad anser du att viljan att samarbetaskade risken for missforstand och

tvetydigheter kravinsamlingsprocessén
1.4.20m det inte fanns en vilja att samarbeta alternativt om den var lag: hur paverkade det

risken for missforstand och tvetydighéter
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1.4.3Varierade graden av viljan att samarbeta ukdavinsamlingsprocessen
1.4.3.10m ja: Nar var viljan att samarbeta hogre?
1.4.3.2Nar var viljan att samarbeta lagre?
1.4.3.3Hur paverkade detsken for missforstand och tvetydighéter

Tydliga mal
1.5 Anser du attydligamal &r en viktig framgangsfaktor hos kunden som paverkar samarbetet

mellan kund och systemleverantdravinsamlingsprocessen

15.10m ja, pa vilka satt ar det viktigt?

1.5.20m nej, pa vilka satt ar det inte viktigt?

1.5.31 vilken grad anser du att tydliga mal minskade risken for missforstand och tvetydigheter i
kravinsamlingsprocessen

1.54 Vilka formerav tydliga mal anser du vara viktigast for att minska risken for missférstand
och tvetydigheter kravinsamlingsprocessen

1.6 1 vilken grad ansedu att ni hade tydliga mal i form aetskap onorsaken till systembytéd
kravinsamlingsprocessen
1.6.11 vilken grad anser du att tydliga mal i form av vetskap om orsaken till systembyte
minskade risken for missforstand och tvetydighekeavinsamlingsprocessen
1.6.20m det inte fanns vetskap om orsaken till systembyte, alternativt om den vaurag:
paverkade daisken for missforstand och tvetydighéter

1.7 1 vilken grad anser du att ni hade tydliga mal i forntidwid kravinsamlingsprocess@n
1.7.11 vilken grad anser du att tydliga mal i form av mhskade risken fér missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
1.7.20mdet inte fanns tydliga mal i form av tilur paverkade deisken for missforstand och
tvetydighete?

Resurser
1.8 Anser du attesurserar en viktig framgangsfaktdros kunden som paverkar samarbetet mellan

kund och systemleverantokiavinsamlingsprocessen

1.8.10m ja,pa vilka satt ar det viktigt?

1.8.20m nej,pa vilka satt ar det inte viktigt?

1.8.31 vilken grad anser du att resurser minskade risken for missforstand och tvetydigheter i
kravinsamlingprocessen

1.8.3Vilka formerav resureranser du vara viktigast for att minska risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen

1.91 vilken grad anser du ati kundeavsatta tidfor att traffa systemleverantéren fétt samla in
krav?
1.9.11 vilken grad anser du att kunaasatta tidninskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
1.9.20m ni inte kunde avsatta tid: hur paverkaderidien for missforstand odietydighete?
1.9.3Varieradegradenatt kunna avsétta tidnderkravinsamlingsprocessen
1.9.3.10m ja: Nar var mojligheten att kunna avsatta tid hogre?
1.9.3.2Nar var mdjligheten att kunna avsatta tid lagre?
1.9.3.3Hur paverkade detsken for missforstand och tvetydighéter

75



1.101 vilken grad anser du atthydvandiga intressentéannstillgdngliga vid
kravinsamlingsprocessen
1.10.11 vilken grad anser du ditigangligheten av nédvandigatressenteminskade risken for
missforstand och tvetydighetekravinsamlingsprocessen
1.10.20m nédvandiga intressentate var tillgangliga: hur paverkade det
kravinsamlingsprocessen
1.10.3Varierade graden aillgangligheten av nédvangia ntressenter under
kravinsamlingsprocessen
1.10.3.10m ja: Nér var tillgangligheten hogre?
1.10.3.2Nar var tillgangligheten lagre?
1.10.3.3Hur paverkade detsken for missforstand och tvetydighéter

Systemleverantor

2.Vilka anser du aviktiga framgangsfaktorenos systemleverantéren i en kuadh
systemleverantorsrelati@om paverkar samarbetet mellan kund och systemleverantor i
kravinsamlingsprocessen

Kravhantering
2.1Anser du atkravhanteringar en viktigframgangsfaktor hos systemleverantéren som paverkar

samarbetet mellan kund och systemleverantor?

2.1.10m ja, pa vilka satt ar det viktigt?

2.1.20m nej, pa vilka sétt ar det inte viktigt?

2.1.31 vilken grad anser du att krhantering minskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen

2.1.3Vilka former av kravhantering anser drara viktigast for att minska risken for
missforstand och tvetydighetekravinsamlingsprocessen

2.21 vilken grad anser du adiystemleverantorearbetadeiterativt med kravervid
kravinsamlingsprocessen

2.2.11 vilken grad anser du att arbeta iterativt med krawamskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
2.2.20m de inte arbetade iterativt med kraven: hur paverkadesklen for missforstand och

tvetydighete?
2.2.3Var ni delaktiga i det iterativa arbetet med kraven?
2.2.3.10m ja: hur paverkade desken for missforstnd och tvetydigheter
2.2.3.20m nej: hur paverkade desken for missforstand och tvetydigheter

2.31vilken grad anser du att systemleverantaekumenterade kravesnd
kravinsamlingsprocessen

2.3.11 vilken grad anser du att dokumentera krarenskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
2.3.20m de inte dokumenterade kraven: hur paverkadeasken for missforstand och

tvetydighete?
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2.3.3Fick ni ta del av de dokumenterade kraven?
2.3.3.10m ja: Var kravspecifikationen forstaelig?
2.3.3.2Anser du atkraven var noggrant dokumenterade?

2.41 vilken grad anser du att systemleverantdren tog hansyertitinologn i kravhanteringewid
kravinsamlingsprocessen

2.4.11vilken grad anser du att hansyn till terminologiimskade risken fér missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
2.4.2 Anser du atterminologin paverkade éorstaelse av kravspecifikationen?

2.4.2.10m ja: Hur paverkade det?
2.4.2.2Hur paverkade detsken for missforstand och tvetydighéter

Kravinsamlingsmetoder
2.5 Anser du att val akravinsamlingsmetodeir en viktp framgangsfaktor hos

systemleverantéresom paverkar samarbetet mellan kund och systemleverantor?

25.10m ja,pa vilka satt ar det viktigt?

25.20m nej, pa vilka satt ar det inte viktigt?

2.5.31 vilken grad anser du att bav kravinsamlingsmetod paverkar missforstand och
tvetydigheter vickravinsamlingsprocessen

2.5.4Vilka formerav kravinsamlingsmetaat anser du vara viktigast for att minska risken for
missforstand och tvetydighetekriavinsamlingsprocessen

261 vilken grad anser du att systemleverantoren utfiietksamhetsanalyseid
kravinsamlingsprocessen

2.6.11 vilken grad anser du att verksamhetsanalysieskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
2.6.20m de inte utforde verksamhetsanalyser: Hur paverkadesken for missforstand och

tvetydighete?

2.71 vilken grad anser du att systemleverant@ewande sig airaditionella metode(ex.
intervjuer) undekravinsamlingsprocessen
2.7.1Vilka for- och nackdelar anser ddt det finns med traditionella metoder?
2.7.21 vilken grad paverkar dessa fiarch nackdelarisken formissforstand och tvetydigheter
vid kravinsamlingsprocessen

2.81vilken grad anser du att systemleverantéren kombinerade de traditionella metoderna med
gruppmetodefworkshops, observationér)

2.8.11 vilken grad anser du att en kombinat@ntraditionella metoder och gruppmetoder
minskade risken for iesférstand och tvetydighetekiavinsamlingsprocessen
2.8.2Vilka traditionellametoderespektivegruppmetoder anvande sig systemleverantdren av?

Upptéacka och motarbeta motstand
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2.9 (Inled med att forklara de tre olika typer av motstanden) Anser dppiticka och motarbeta
motstandir en viktig framgangsfaktor hos systemleverantgmn paverkasamarbetet mellan kund
och systemleverantor?

2.9.10m ja, pa vilka satt ar detktigt?
2.9.20m nej, pa vilka sétt ar det inte viktigt?

2.101 vilken grad anser du att upptacka och motarbeta motstémskade risken for missforstand
och tvetydigheter kravinsamlingsprocessen

2111 vilken gradanser du th ni hadetidsméassiga motstarickravinsamlingsprocessen
2.11.1 Om det fanns tidsméassiga motstaverfor tror du att det fanns tidsmassiga motstand?
21121 vilken grad anser du att systemleverantoren forsokte motarbeta tidsnrasssggnd?
2.11.3 Pa vilket séatt forsokte systemleverantdren motarbeta tidsméassiga motstand?

2.121 vilken grad anser du att ni hatjestnadsmotstanidkravinsamlingsprocessen
2.12.1 Om det fanns tystnadsmotstand: Varfor tror thdat fanns tystnadsmotstand?
2.12.2 1 vilken grad anser du agystemleveranttren forsokte motarbigstnadsmotstand?
2.12.3 Pa vilket séatt forsokte systemleverantdren motarbeta tystnadsmotstand?

2.131vilken grad anser du att ni hadamtyckesmotstandravinsamlingsprocessen
2.13.1 Om det fanns samtyckesmotstand: Varfor tror du att det fanns samtyckesmotstand?
2.13.21 vilken grad anser du att systemleverantoren forsiktrbeta samtyckesmotstand?
2.13.3 Pa vilket satt forsokte systemleverantéren motarbeta samtyckesmotstand?

IT -systemets egenskaper
2.14 Anser du attT-systemets egenskapi@ren viktig framgangsfaktor som paverkar samarbetet
mellan kund oh systemleverantpoch minskar risken for missforstand och tvetydigtieter
2.14.10m ja, pa vilka satt ar det viktigt?
2.14.2 Om nej, pa vilka satt ar det inte viktigt?
2.151 vilken grad anser du att 3ystemets egenskaper pawt& er under
kravinsamlingsprocessen
2.15.1 Om det paverkade e¥ilka egenskaper paverkade er?
2.15.2 Pa vilket satt paverkade egenskaperna er?

2.161 vilken grad anser du att 3ystemets egenskaper minskade risken for missfidstéh
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen

2.17 | vilken grad anser du adlystemevar latt att forsta och lara sigvid
kravinsamlingsprocessgh

2.17.11vilkengrad anserduattge ns kapen " | at t miaskaderitkénf@dt & och |
missforstand och tvetydighetekriavinsamlingsprocessen
2171P& vil ka satt péaverkade egenskapen "l att at

kravinsamlingsprocessen
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2.18 1 vilken grad anser du att systemet hgdafisk moelleringskapacitefvid
kravinsamlingsprocessgh
21811 vil ken grad anser du att e geoskalkrshkgen " gr af

for missforstand och tvetydighetekriavinsamlingsprocessen
2182P& vilka satt péaverkade egenskapen "grafi sk

kravinsamlingsprocessen

Samarbete mellan kund och systemleverantor
3. Vilka anser du aviktiga framgangsfaktora@rsamarbetet mellan kund och systemleverantor for att
minska riske for att det uppstar missforstand och tvetydighekeavinsamlingsprocessen
3.1Anser du att samarbetet mellan kund och systemleverantor ar viktig for att minska risken for att
missforstand och tvetydigheter uppstéravinsamlingsprocessen
3.1.10m ja, pa vilka satt ar samarbetet viktigt?
3.1.20m nej, pa vilka satt ar samarbetet inte viktigt?

Effektiv kommunikation
3.2 Anser du att eeffektiv kommunikatioar en viktig framgangsfaktor i samarbetet for att minska

risken for missforstand och tvetydighetdravinsamlingsprocessen

3.2.10m ja, pa vilka satt ar det viktigt?

3.2.20m nej, pa vilka sétt ar det inte viktigt?

3.231vilken grad anser du att effektiv kommunikation minskade risken for missférstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen

3.24 Vilka typer av effektiv kommunikation anser du ar viktigast for att minska risken for
missforstand och tvetydigher?

3.31vilken grad anser du ati forvarvade kunskapeav varandra kravinsamlingsprocessen
3.3.11 vilken grad anser du att forvarva kunskapenskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen

3.41vilken grad anser du att firmedlade kunskapenellan er ikravinsamlingsprocessen

3.4.11 vilken grad anser du att formedla kunskampénskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen

3.51 vilken grad anser du att nppnaddeanvandaracceptangd kravinsamlingsprocessen

3.5.11 vilken grad anser du att anvandaracceptaimskade risken for missférstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen

Kravhantering i dyaden
3.4 Anser du atkravhantering idyadenar en viktig framgangsfaktor i samarbetet for att minska
risken for missforstand och tvetydighetdravinsamlingsprocessen
3.4.10m ja, pa vilka satt ar det viktigt?
3.4.20m nej, pa vilka sattraet inte viktigt?
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3.4.31 vilken grad anser du att kravhantering i dyaden minskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen

3.51vilken grad anser du atl hadeavstamningar kravinsamlingsprocessen

3.5.11 vilken grad anser du att avstamningainskade risken for missforstand och tvetydigheter
i kravinsamlingsprocessen
3.5.2Hur ofta hade ni avstamningar?

3.53 Om ni inte hade avstamningar: Hur paverkadeidken formissforstand och
tvetydigheter?
3.54 Om nej, varfor hade ni ingen kravhantering i dyaden enligt din mening?

3.61 vilken grad anser du att maliderade kravem kravinsamlingsprocessen

3.6.11 vilken grad anser du att validekeavenminskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
3.6.2Hur gick ni tillvaga for att validera kraven?

3.71vilken grad anser du att merifierade kraven kravinsamlingsprocessen

3.7.11 vilken grad anser du att verifiera kraveinskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
3.7.2Hur gick ni tillvaga for att verifiera kraven?

Samsyn i dyaden
3.8 Anser du atsamsyn i dyadedar en viktig frangangsfaktor i samarbetet for att minska risken for
missforstand och tvetydighetekravinsamlingsprocessen
3.8.10m ja, pa vilka satt ar det viktigt?
3.8.20m nej, pa vilka satt ar det inte viktigt?
3.8.31 vilken grad ansedu att samsyn i dyaden minskade risken for missférstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen

3.91 vilken grad anser du att ni hade géimensamt sprakid kravinsamlingsprocessen

3.9.11 vilken grad anser du att ett gemensanmékminskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
3.9.20m ni inte hade ett gemensamt sprak: Hur paverkadiésien for missforstand och

tvetydighete?

3.101 vilken grad anser du att ni hade ggmensam terminologid kravinsamlingsprocessen

3.10.11 vilken grad anser du att en gemensam terminatogskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
3.10.20m ni inte hade en gemensam terminologir piéverkade deisken for missforstand

och tvetydighetet

Minskad risk for missforstand och tvetydigheter
4.Vilka ar enligt din mening viktiga indikatorer pa att ni har minskat risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen

80



4.1 Uppfattade ni att systemleverantéren fickedfektivare systemutvecklingsprocess
4.1.10m ja, pa vilka satt da?
4.1.20m nej, pa vilka satt da?

4.2 Anser du atslutprodukten matchade era beRqWtan en massamarbetningar)
4.2.10m ja, pa vilka satt da?
4.2.20m nej, pa vilka satt da?

4.3 Anser du att ni fick etbéattre forhallandeill systemleverantéren?
4.3.10m ja, pa vilka satt da?
4.3.20m nej, pa vilka satla?
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Bilaga 271 Intervjuguide systemleverantor

Helhetsfraga

0. Vilka anser du aviktiga framgangsfaktoraren kund och systemleverantorsrelation for att minska
risken for att det uppstar missforstand och tvetydigh&teninsamlingsprocessen

Kund

1. Vilka anser du &viktiga framgangsfaktorenos kunden som paverkar samarbetet mellan kund och
systemleverantorkravinsamlingsprocessen

Kompetensbredd
1.1 Anser du atkompetensbreditiom kundens projektgrupgr en viktig framgangsfaktor hos
kunden som paverkar samarbetet mellan kund och systemleveramdinsamlingsprocessen
1.1.10m ja, pa vilka séatt ar det viktigt?
1.1.20m nej, pa vilka satt ar det inte viktigt?
1.1.31 vilken grad anser du att kompetensbredd minskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
1.14 Vilkaformerav kompetensbredd anser du vara viktidgrst kunderior att minska risken
for missforstand och tvetydighetekriavinsamlingsprocess@n

1.21 vilken grad anser du atundens projektgruppadedoménexpertisid

kravinsamlingsprocessen

1.2.11 vilken grad anser du attindensdomanexpertisninskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen

1.2.20m det inte fanns nagon doméanexpertis, alternativt om den var 1ag: hur paverkade det
kravinsamlingsprocessen

1.2.3Varierade graden kundensgddomarexpertis undekravinsamlingsprocessen

1.2.3.10m ja: Nar var doméanexpertisen hogre?

Nar var domanexpertisen lagre?

1.31 vilken grad anser du adtundenhadeengagerade intressenteprojektgruppen vid
kravinsamlingsprocessen
1.3.11 vilken grad anser du att engagerade intressemiteskade risken for missférstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
1.3.20m det inte fanns engagerade intressenter: hur paverkaki@desanlingsprocesseh
1.3.3Varierade graden av intressenternas engagemang knagti@rsamlingsprocessen
1.3.3.10m ja: Nar var engagemanget hogre?
Nar var engagemanget lagre?
Hur paverkade deédravinsamlingsprocesseh

1.41vilken grad anser du gundenhade ervilja att samarbetanedervid
kravinsamlingsprocessen
1.4.11 vilken grad anser du att viljan att samarhetaskade risken for missforstand och

tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
1.4.20m det inte fanns en vilja att samarbeta alternativt om den var lag: hur paweekade

risken for missforstand och tvetydigheter?
1.4.3Varierade graden av viljan att samarbeta ukdavinsamlingsprocesse
1.4.3.10m ja: Nar var viljan att samarbeta hogre?
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Nar var viljan att samarbeta lagre?
Hur paverkade detsken for missférstand och tvetydigheter

Tydliga mal
1.5 Anser du atkunden hatydliga malar en viktig framgangsfakt@om paverkar samarbetet

mellan kund och systemleverantdravinsamlingsprocessen

15.10m ja, pa vilka sétt ar det viktigt?

1.5.20m nej, pa vilka satt ar det inte tidgt?

1.5.31 vilken grad anser du att tydliga mal hos kunden minskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen

1.54 Vilken form av tydliga mahos kunderanser du vara viktigast for att minska risken for
missforstand och tvetydighetekravinsamlingsprocessen

1.6 1 vilken grad anser du atindenhade tydliga mal i form av vetskap amrsaken till systembyte
vid kravinsamlingsprocessef
1.6.11 vilken grad anser du att tydliga ntés kunden form av vetskap om orsaken till
systembyteninskade risken for missforstand och tvetydigheteavinsamlingsprocess@n
1.6.20m det inte fanns vetskap om orsaken till systembyte, alternativt om den var Iag: hur
paverkade daisken for missforstand och tvetydigheter

1.7 1 vilken grad anser du attindenhade tydliga mal i form atid vid kravinsamlingsprocessen
1.7.11 vilken grad anser du att tydliga m#&bs kunden form av tidminskade risken for
missforstand ch tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
1.7.20m det inte fanns tydliga mal i form av tid: hur paverkadeidken for missforstand och
tvetydighete?

Resurser
1.8 Anser du attesurserhos kunderér en viktig framgangsfakt@om paverkar samarbetet mellan

kund och systemleverantokiavinsamlingsprocessen

1.8.10m ja, pa vilka satt ar det viktigt?

1.8.20m nej, pa vilka satt ar det inte viktigt?

1.8.31 vilken grad anser du att resurser hos lamthinskade risken for missférstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen

1.84 Vilk aformerav resursrhos kunderanser du vara viktigast for att minska risken for
missforstand och tvetydighetekriavinsamlingsprocessen

1.91 vilken grad anser du &tindenkundeavsatta tidfor att traffaer for att samla in krav?
1.9.11 vilken grad anser du att kunaasatta tidninskade risken for missférstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
1.9.20mkundeninte kunde avsatta tid: hur paverkade riken for missforstand och
tvetydighete?
1.9.3Varierade graden att kunna avsétta tid ukdavinsamlingsprocessen
1.9.3.10m ja: Nar var mojligheten att kunna avsatta tid hogre?
1.9.3.2Nar var mgjligheten att kunna avsétta tid lagre?
1.9.3.3Hur paverkade detravinsamlingsprocess@n
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1.101 vilken grad anser du attydvandiga intressenter fanns tillganglipas kundervid
kravinsamlingsprocessen
1.10.11 vilken grad anser du ditlgangligheten av nbdvéandiga intressentenskade risken for
missforstand och tvetydighetekriavinsamlingsprocessen
1.10.20m nédvandiga intressenter inte var tillgangliga: hur paverkadésken for misgorstand
och tvetydighetét
1.10.3Varierade graden av tillgangligheten av nédvandiga intressenter under
kravinsamlingsprocessen
1.10.3.10m ja: Nar var tillgangligheten hogre?
1.10.3.2Nar var tillgangligheten lagre?
1.10.3.3Hur paverkade detsken for missforstand och tvetydighéter

Systemleverantor

2.Vilka anser du aviktiga framgangsfaktoreinos systemleverantoren i en kuedh
systemleverantorsrelati@om paverkar samarbetet mellan kund och systemleverantor i
kravinsamlingsprocessen

Kravhantering
2.1 Anser du atkravhanteringar en viktig framgangsfaktor hos systemleverantdéren som paverkar
samarbetet mellan kund och systemleverantor?
2.1.10m ja, pa vilka satt ar det viktigt?
2.1.20m nej, pa vilka satt ar det inte viktigt?
2.1.31 vilken grad anser du att kravhantering minskade risken for missférstand och

tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
2.14 Vilka formerav kravhantering anser du vara viktigast for att minska risken for

missforstand och tvetydighetekriavinsamlingsprocessen

2.21 vilken grad anser du ati arbetade iterativined kraven vickravinsamlingsprocessen

2.2.11 vilken grad aser du att arbeta iterativt med kravaeimskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
2.2.20mni inte arbetade iterativt med kraven: hur paverkadeislegn for missforstand och

tvetydighete?
2.2.3Var kundendelaktig i det iterativa arbetet med kraven?
2.2.3.10m ja: hur paverkade desken for missforstand och tvetydighéter
2.2.3.20m nej: hur paverkade desken for missforstand och tvetydigheter

2.31 vilken grad anser du ati dokumenterade kravesid kravinsamlingsprocessen

2.3.11 vilken grad anser du att dokumentera krarenskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
2.3.20mni inte dokumenteade kraven: hur paverkade disken for missférstand och

tvetydighete?
2.3.3Fick kundenta del av de dokumenterade kraven?
2.3.3.10m ja:Uppfattade kunden att kravspecifikationen var forst&elig
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2.41 vilken grad anser du ati tog hansyn tilterminologini kravhanteringen vid
kravinsamlingsprocessen

2.4.11 vilken grad anser du att hansyn till terminologimskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
2.4.2Anser du att terminologin paverkakiendengorstaelse av kravspecifikationen?

2.4.2.10m ja: Hur paverkade dktinder?
2.4.2.2Hur paverkade detsken for missférstand och tvetydighéter

Kravinsamlingsmetoder
2.5Anser du att val akravinsamlingsmetodeir en viktig framgangsfaktor hos
systemleverantéren som paverkar samarbetet mellan kund och systemleverantor?
2.5.10m ja, pa vilka satt ar det viktigt?
2.5.20m nej, pa vilka satt ar ditte viktigt?

2.5.31 vilken grad anser du att val av kravinsamlingsmetod minskade risken for missférstand
och tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
2.5.3Vilk aformer av kravinsamlingsmet@d anser du vara viktigast for att minsksken for

missforstand och tvetydighetekravinsamlingsprocessen

2.61 vilken grad anser du ati utférdeverksamhetsanalyserd kravinsamlingsprocessen

2.6.11 vilken grad anser du att verksamhetsanalysieskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
2.6.20mni inte utférde verksamhetsanalyser: Hur paverkadeisietn for missforstand och

tvetydighete?

2.71 vilken grad anser du ati anvandeer avtraditionella metodefex. intervjuer) under
kravinsamlingsprocessen
2.7.1Vilka for- och nackdelar anser du att det finns med traditionella metoder?
2.7.21 vilken gradminskadedessa féroch nackdelar missforstand och tvetydigheter vid
kravinsamlingsprocessen

2.81 vilken grad anser du ati kombinerade de traditionella metoderna rgaghpmetoder
(workshops, observationer)?

2.8.11 vilken grad anser du att é&@mbination av traditionella metoder och gruppmetoder
minskade risken for missforstand och tvetydigheleavinsamlingsprocessen
2.8.2Vilka traditionella metoder respektive gruppmetoder anvameeav?

Upptéacka och motarbeta motstand
2.6 (Inled med att forklara de tre olika typer av motstanden) Anser dppiticka och motarbeta
motstandir en viktig framgangsfaktor hos systemleverantéren som paveekansamlingsprocessen
och samarbetet mellan kund och systemleveranttr?
2.6.10m ja, pa vilka satt ar det viktigt?
2.6.20m nej, pa vilka sétt ar det inte viktigt?
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2.6.3 1 vilken grad anser du att upptacka och motarbeta motstand minskade risken for
missforstand och tvetydighetekriavinsamlingsprocessen

2.7 | vilken grad anser du atindenhadetidsmassiga motstarickravinsamlingsprocessen
2.7.10m det fanns tidsméassiga motstand: Varfor tror du att det fanns tidsméassiga motstand?
2.7.2 1 vilken grad anser du ati forsoke motarbeta tidsmassiga motstand?
2.7.3 Pa vilket séatt forsoktai motarbeta tidsmassiga motstand?

2.8 1 vilken grad anser du attindenhadetystnadsmotstanidkravinsamlingsprocessen
2.8.1 Om det fanns tystnadsmotstand: Vatfor du att det fanns tystnadsmotstand?
2.8.21 vilken grad anser du ati forsokte motarbeta tystnadsmotstand?

2.8.3 Pa vilket satt forsoktai motarbeta tystnadsmotstand?

291 vilken grad anser du gtundenhadesamtyckesmotstandravinsamlingsprocessen
2.9.1 0m det fanns samtyckesmotstand: Varfor tror du att det fanns samtyckesmotstand?
2.9.21vilken grad anser du ati forsokte motarbeta samtyckesmotstand?
2.9.3 Pa vilket satt forsoktai motarbeta samtyckesmotstand?

IT -systemets egenskaper
2.10 Anser du attT-systemets egenskagigren viktig framgangsfaktor som paverkar
kravinsamlingsprocess@&th samarbetet mellan kund och systemleveranttr?
2.10.10m ja, pa vilka satt ar det viktigt?
2.10.20m nej, pa vilka satt ar det inte viktigt?
2.11 1 vilken grad anser du att 3ystemets egenskaper paverkidedenunder
kravinsamlingsprocessen
2.11.1 Om det paverkadeunden Vilka egenskaper paverkaden?
2.11.2 P& vilket satt paverkade egenskapédunader?

2.12 | vilken grad anser du att §ystemets egenskaper minskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen

2.13 1 vilken gradanser du attunden uppfattadsystemesomlatt att forstd och lara sigvid
kravinsamlingsprocessgh

21311 vil ken grad anser du att miongkadarskemfpren "1 at t
missforstand och tvetydighetekriavinsamlingprocesseh
2131P& vilka satt paverkade ecendesMdapen "1 att at

kravinsamlingsprocessen

2.14 1 vilken grad anser du att systemet hgdafisk modelleringskapacitévid
kravinsamlingsprocessgh

21411 vil ken grad anser du att e geskad&krshkgen 7" gr af
for missforstand och tvetydighetekriavinsamlingsprocessen
2142P& vil ka satt péaverkade egerksneavlen " gr af i sk

kravinsamlingsprocesseh

86



Samarbete mellan kund och systemleverantor
3. Vilka anser du aviktiga framgangsfaktora@rsamarbetet mellan kund och systemleverantor for att
minska risken for att det uppstar missforstand och tvetydighktavinsamlingsprocessen
3.1Anser du att samarbetet mellan kund och systemleverantdr &r viktig for att minska risken for att
missforstand och tvetydigheter uppstéravinsamlingsprocessen
3.1.10m ja, pa vilka satt ar samarbetet viktigt?
3.1.20m nej,pa vilka satt ar samarbetet inte viktigt?

Effektiv kommunikation
3.2 Anser du att eeffektiv kommunikatioar en viktig framgangsfaktor i samarbetet for att minska
risken for missforstand och tvetydighetdravinsamlingsprocessen
3.2.10m ja, pa vilka satt ar det viktigt?
3.2.20m nej, pa vilka satt ar det inte viktigt?

3.2.41 vilken grad anser du att effektiv kommunikation minskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
3.2.3Vilk atyperav effektiv kommunikation anser du ar viktigast for att minska risken for

missforstand och tvetydigheter?

3.3l vilken grad anser du att frvarvade kunskapeav varandra kravinsamlingsprocessen

3.3.11 vilken grad anser du att forvarva kunskapeinskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen

3.41vilken grad anser du att firmedlade kunskapenellan er ikravinsamlingsprocessen

3.4.11 vilken grad anser dutdfidrmedla kunskapeninskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen

3.51 vilken grad anser du att ni uppnadaievandaracceptangd kravinsamlingsprocessen

3.5.11 vilken grad anser du att anvandaracceptaimskade risken for missférstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen

Kravhantering i dyaden
3.4Anser du atkravhantering i dyadedr en viktig framgangsfaktor i samarbetet for att minska
risken for missforstand och tvetydighetdravinsanlingsprocessen
3.4.10m ja, pa vilka satt ar det viktigt?
3.4.20m nej, pa vilka satt ar det inte viktigt?

3.4.31 vilken grad anser du att kravhantering i dyaden minskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsanlingsprocesseéh
3.4.31 vilken grad anser du ati hadekravhantering i dgden?

3.5.40m nej, varfér hade ni ingen kravhantering i dyaden enligt din mening?

3.51 vilken grad anser du att ni hadestamningamed kunderi kravinsamlingsprocessen

3.5.11 vilken grad anser du att avstamningainskade risken for missforstand och tvetydigheter
i kravinsamlingsprocessen
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3.5.2Hur ofta hade ni avstamningared kundef
3.5.30m ni inte hade avstamningar: Hur paverkadeidken for missforstand och
tvetydighete?

3.61 vilken grad anser du att maliderade kravemed kunden kravinsamlingsprocessen

3.6.11 vilken grad anser du att validera kraveimskade isken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
3.6.2Hur gick ni tillvaga for att validera kravened kundefi

3.71vilken grad anser du att merifierade kravemmed kundern kravinsamlingsprocessen

3.7.11 vilken grad anser du att verifiera kraveinskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
3.7.2Hur gick ni tillvaga for att verifiera kravemed kundefl

Samsyn i dyaden
3.8 Anser du atsamsyn i dyadear en vktig framgangsfaktor i samarbetet for att minska risken for
missforstand och tvetydighetekravinsamlingsprocessen
3.8.10m ja, pa vilka satt ar det viktigt?
3.8.20m nej, pa vilka satt ar det inte viktigt?

3.8.31 vilken grad anser du att samsyn i dyaden minskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen

3.91 vilken grad anser du att ni hade géimensamt sprakid kravinsamlingsprocessen

3.9.11 vilken grad anser du tatt gemensamt sprakinskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
3.9.20m ni inte hade ett gemensamt sprak: Hur paverkadeslen for missforstand och

tvetydighete?

3.101 vilken grad anser du att nade ergemensam terminologid kravinsamlingsprocessen

3.10.11 vilken grad anser du att en gemensam terminatogskade risken for missforstand och
tvetydigheter kravinsamlingsprocessen
3.10.20m ni inte hade en gemensam termig@l Hur paverkade deisken for missforstand

och tvetydighetet

Minskad risk for missforstand och tvetydigheter
4. Vilka ar enligt din mening viktiga indikatorer pa att ni har minskat risken for missférstand och
tvetydigheter kravinsamlingsproceer?
4.1 Anser du att nfick en effektivare systemutvecklingsprocess
4.1.10m ja, pa vilka satt da?
4.1.20m nej, pa vilka satt da?

4.2 Anser du atslutprodukten matchadaundensehow (Utan en massa omarbetningar)
4.2.10m ja, pa vilka satt da?
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4.2.20m nej, pa vilka satt da?

4.3 Anser du att ni fick etbattre forhallanddill kunder?
4.3.10m ja, pa vilka satt da?
4.3.20m nej, pa vilka satt da?
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