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More than a castle in the air...
2

2

t's not the idea, it's the implementation that counts”.

1. En kvalitativ unders6kning om vad som paverkade

implementeringen av en webbtjanst

1.1. Introduktion

Denna masteravhandling handlar om implementeringen av en webbtjdnst
som arbetats fram med konceptet service design inom offentlig sektor. Det som
informanterna i undersdkningen beskriver hinde under implementeringen belyses
med hjilp av tva teoretiska perspektiv avseende organisationsstruktur och
innovativ organisationskultur.

Vad péverkar och spelar roll for att innovativa losningar framtagna med
service design inte bara forblir luftslott som glidnser i skyn, utan att 16sningar
realiseras och skapar nytta for manniskor? Virlden, ldnder och samhéllen star
idag bade globalt, nationellt och lokalt infor flera komplexa utmaningar i en tid
som dessutom praglas av snabba fordndringar. For att kunna méta och hantera
dessa samhillsutmaningar i fordnderliga tider behovs nya tekniska, digitala och
innovativa ansatser och l6sningar. Det &r angeléget att organisationer blir
framgangsrika i att implementera innovativa 16sningar sa att goda idéer kan
generera virde for anvindare och samhéllen, istéllet for att de blir kostbara
’skrivbordsprodukter” som aldrig realiseras. Genom att belysa implementeringen
utifran valda organisationsteorier dr forhoppningen att kunna bidra med viss
kunskap och inspiration som kan gagna kommande implementeringar av
innovativa losningar inom service design-féltet.

1.1.1. Syfte med samt presentation av kapitlet

Detta kapitel syftar till att oversiktligt beskriva vad masteravhandlingen
handlar om samt fungera som en inledande introduktion. Problemomrade och
problemstillning presenteras hér kort. Syftet med foreliggande undersokning
beskrivs samt berdrs mél och funktion for masteravhandlingen. Undersdkningens

bidrag lyfts fram. Informanternas organisatoriska tillhdrigheter samt ingdende

2 Ursprung och hérledning oséker, eventuellt Gottlieb Daimler (1834-1900),

verkade som ingenjor och industridesigner.



organisationer presenteras oversiktligt i tre illustrationer for att bidra till en
forforstaelse. Vidare redogors for ett antal konsekvenser och val med anledning
av pandemi. Kapitlet avslutas med en dversiktlig beskrivning av
masteravhandlingens struktur och disposition samt redogors for stil och tillstand.
1.1.2. Problemomrade

Masteravhandlingens problemomrade &r service design och
implementering i offentlig sektor.
1.1.3. Problemstallning

Problemstéllningen &r denna:

Vad paverkade implementeringen av en webbtjdnst framtagen i offentlig
sektor med konceptet service design?
1.1.4. Fokus och perspektiv

Undersokningens fokus ér pa organisationsniva och utgér fran individuella
utsagor. Organisationsteoretiska perspektiv anvénds utifran organisationsstruktur
och innovativ kultur. Informanterna involverades i ett utvecklingsteam och var
delaktiga i olika utstrackning samt under olika perioder.
1.1.5. Masteravhandlingens syfte

Med stod av konceptet service design® utvecklades en webbapplikation*
inom omradet vard och hilsa. Webbapplikations malgrupp dr unga manniskor.
Med utgéngspunkt i utsagorna fran informanterna som ingick i undersdkningen, ar
syftet att beskriva och forklara deras perspektiv och vad som paverkade
implementeringen av aktuell webbtjdnst utifrdn valda teorier och begrepp som
handlar om organisationsstruktur och innovativ organisationskultur.
1.1.6. Mal

Malet med denna masteravhandling ar att fullgéra kraven inom ramen for:

Masterstudium i Organisasjon og ledelse (120 studiepoeng), Hogskolen i Ostfold.

% | masteravhandlingen anvands Iépande det vedertagna begreppet "service
design” med undantag av om ordet "tjanstedesign” har anvants i en specifik kalla,
da anvands istallet detta ord. Bada begreppen ar har likvardiga med

uttrycket "anvandardriven innovation”.

4 "Webbtjanst” och "webbapplikation” anvands synonymt.



1.1.7. Funktion

Enligt hogskolans anvisningar om akademiska texter och funktion
(Hogskolen 1 Ostfold, 2019) giller att detta arbete som akademisk text gor
ansprak pa:

1) Att formedla/bidra med ny kunskap
i1) Att visa handledare och examinator att forfattaren av detta arbete har
tilldgnat sig kunskap och forstielse
1.1.8. Bedomning samt godkannande av NSD

Norsk senter for forskningsdata, NSD, godkinde projekt 09.10.2019
avseende behandling av forskningsdata, se bilaga 1.

1.1.9. Masteravhandlingens bidrag

Masteravhandlingens bidrag handlar om att beskriva och forklara vad som
paverkade implementeringen av en webbtjénst i offentlig sektor med hjélp av tva
perspektiv och dimensioner pa struktur och kultur: organisationsstruktur och
innovativ organisationskultur.

Vad giller det forsta perspektivet organisationsstruktur sé existerar och
verkar informanterna i olika typer av organisationer. Har beskrivs informanternas
organisatoriska hemvister och tillhorigheter. Syftet dr att bidra till en forforstielse
och underlétta vidare 14sning. Genom sina anstéllningar och uppdrag har tio av
informanterna:

e (1) dels en dvergripande tillhorighet i en organisation (hér kallad

primdrorganisation)

e (2) dels — genom sin organisatoriska position inom den dvergripande
organisationen (primdrorganisationen) — en tillhorighet relaterat en
separat del av denna organisation

e (3) dels en overgripande tillhorighet i den organisation som
bendmns “utvecklingsteam” eller utvecklingsgrupp” och som

utvecklande webbtjansten (hér kallad sekundérorganisation)

Det hade dven eventuellt varit mdjligt att inkludera en fjérde tillhorighet
till en organisatorisk position inom den dvergripande sekundérorganisationen
(utvecklingsteamet) men hér har gjorts en avgransning. Argumentet och syftet for

det har varit att kunna fokusera pa det som &r mest relevant inom ramen for



problemstdllningen samt med beaktande av det totala omfanget av
masteravhandlingen.

Se figur 1 for 6verskadlig gestaltning av organisatoriska tillhorigheter for
de tio informanter som &r anstillda i ndgon av organisationerna (dvriga tva ar
representanter ur malgruppen for webbtjinsten). Samtliga informanter ingér dock

i utvecklingsteamet.

Figur 1

Organisationstillhérigheter illustration 1

Q@Q

1 2 3
Tillhérighet till en Tillhérighet till en del i Tillhérighet till en
priméarorganisation primérorganisationen sekundérorganisation

- utvecklingsteamet

Saledes ingdr respektive informant i tre organisatoriska sammanhang och
kontexter. Ett annat sitt att gestalta organisationstillhorigheterna &r att beskriva

dem som olika lager eller skikt, se figur 2.

Figur 2

Organisationstillhérigheter illustration 2

1. Primérorganisation

2. Del i prim3rorganisation

3. Sekundirorganisation (utveckling n)




Vad giller det andra perspektivet innovativ kultur sa existerar och verkar
informanterna i organisatoriska, kulturella kontexter. I dessa organisatoriska
kontexter utspelar sig olika samarbeten och processer som bl.a. priglas av rutiner
och beteenden vilka kan hirledas till olika formagor relaterat innovativ kultur.

Som teoretiska fundament och forklaringsmodeller i masteravhandlingen
anviands Henry Mintzbergs teori om strukturella konfigurationer samt John
Bessants teori "High-Involvemenet Innovation”, HII. Jonsson oversitter "High
Involvement Innovation” till "innovasjon gjennom heyt engasjement”, IGHE
(Jonsson, 2016, s. 130, refererat i Jonsson, 2019, s. 35).

Det specifika bidraget utgors saledes av:

1) genom att inordna och placera respektive informanter i bade
organisatoriska konfigurationer samt i organisatoriska
konfigurationers ingaende delar (basdelar), kan informanternas
utsagor beskrivas och forklaras utifran Henry Mintzbergs teori om
strukturella, organisatoriska konfigurationer

i1) genom att hirleda informanternas utsagor bl.a. kring samarbeten,
processer, rutiner och beteenden kan dessa utsagor beskrivas och
forklaras utifrdn Johns Bessants teori om High-Involement

Innovation, HII

1.1.10. Informanter och organisationer

Har beskrivs aktuella informanter och organisationer dversiktligt.
Forskningsstudiens informanter kommer fran tre olika organisationer; tva
offentliga och en privat. Av 12 informanter &r 10 anstéllda i ndgon av
organisationerna Alfa, Beta eller Gamma; 2 av informanterna ar representanter
frén den anvindargrupp som dr foremal for webbtjinsten. Syftet med
representanternas medverkan dr att kunna inkludera anvindarperspektivet. Alfa
och Beta dr offentliga organisationer. Gamma ir en organisation i privat sektor
och &r en upphandlad extern aktdr. I undersdkningen ingar tva konsulter fran
Gamma. Organisation Delta, utvecklingsteamet, uppstar i och med att service
design-processen startas. Saledes dr Delta en tillfdllig organisation som endast
existerar under tiden for utvecklingsprojektet. Samtliga informanter, bade de som
ar anstéllda 1 ndgon av de tre organisationerna samt representanterna fran

anvindargruppen, ingér i Delta.



For tydlighets skull och for att bidra till forstéelse infor fortsatt ldsning
visas 1 figur 3 dversiktligt de organisationer som ingar i forskningsprojektet.
Webbtjédnsten dr implementerad i Alfa och Beta pa foljande vis: Systemtekniskt
samt drift och forvaltning &r kopplat till Alfa. Webbtjanstens malgrupp ar kopplad
till Beta, har finns ocksé den personal som dagligen arbetar med webbtjinsten.
Inom Beta finns flera verksamheter varav en av dem &r den dédr webbtjansten
implementerades, den hinvisas till i avhandlingen som “’verksamheten”.

[lustrationen utvecklas i senare kapitel.

Figur 3

Organisationer i undersokningen

QO *

Organisation Organisation Organisation Rep Org.
Alfa Beta Gamma extern Delta
Offentlig sektor Offentlig sektor Privat sektor  anvdndargrupp Utvecklingsteam

1.1.11. Covid 19-pandemin och konsekvenser for arbetet
Omvirldssituationen med pidgaende pandemi har inneburit ett antal
konsekvenser for arbetet. Har ges exempel pa konsekvenser samt forklaras hur
dessa har hanterats och vilka ldsningar som vidtagits. Lander har behovt vidta
atgérder i allvarliga situationer och agera utifran sina respektive bedémningar och

behov. Jag bor i ett land men har studerat i ett annat land.

1.1.11.1. Access till bibliotek och bocker

Effekterna av pandemin har inneburit att jag inte har haft access till ett
hogskolebibliotek i sedvanlig ordning och omfattning, t.ex. utifrén regler kring
grinspassage. Det har inneburit begrinsningar vad giller vissa teoribocker. Aven
om inkdp har skett har det inte varit en mojlig strategi att kdpa all den litteratur
som &r eller kan vara av intresse; detta av kostnadsskil samt att vissa upplagor
varit slut hos forlagen och inte har gatt att bestélla. Det ska framhallas att

biblioteket varit hjdlpsamt och senare under pandemin haft mojlighet att skicka



vissa bocker till hemorten. Lokalt bibliotek pa hemorten har inte haft mojlighet att

vara behjélplig med kurslitteratur.

1.1.11.2. Referering till andrahandskallor

Referering till andrahandskallor/sekundérkallor bor goras med forsiktighet. Mot
bakgrund av vissa begrinsningar vad géller access till litteratur och
forstahandskéllor/originalkéllor, har det varit en 1dsning och ett kompensatoriskt
val att vid vissa tillféllen istéllet anvéinda andrahandsreferenser om bedémningen

varit att det funnits en hog tillforlitlighet.

1.1.11.3. Referering till larobocker
Vid nagra tillfdllen har det dven varit en 16sning att av samma skél referera till
bredare larobocker.

Da ndmnda l6sningar har vidtagits dr den sammantagna beddmningen att
effekterna av pandemin haft en liten inverkan pa arbetets innehéll och kvalitet vad
giller dtkomst till adekvat teori. Pandemin har inte paverkat atkomst till databaser.
1.1.12. Stil, tillstdnd samt struktur och disposition

Har redogors oversiktligt for masteravhandlingens struktur och
disposition. I detta avsnitt redogors dven for stil i form av de APA- och
Endnoteversioner som anvints samt ges information avseende inhdmtat tillstand

for vissa figurer.

1.1.12.1. APA- och Endnoteversioner

Hogskolen 1 Ostfold, Hi®, och Direktoratet for IKT og fellestjenester i
heyere utdanning og forskning, UNIT, hinvisar till Publication Manual of the
American Psychological Association. Utformningen av masteravhandlingens stil
och disposition foljer darfor i mojligaste mén de senaste riktlinjerna som &r
framtagna av American Psychological Association, APA, 7:¢ upplagan. APA 7
gor bl.a. géllande att inga tomrader ska ldggas till over eller under rubriker samt
att indrag ska ske dven direkt i forsta raden under rubrik. Likasd har utformningen
av figurer och tabeller i mojligaste man anpassats efter riktlinjerna i APA 7. Ett
avsteg fran riktlinjerna har gjorts avseende rubriker da dessa bl.a. har numrerats

samt att rubriker pa forsta nivén aterfinns pa ny sida. Syftet har varit att uppné en



storre tydlighet och underlitta for lisaren. Aven lokala riktlinjer har beaktats vad

giller layout. Version 20 av EndNote> har anvénts.

1.1.12.2. Tillstand och figurer

Jag har tagit personlig kontakt och haft direktkommunikation med
professor Henry Mintzberg. Professor Mintzberg har gett mig sitt skriftiga
tillstdnd per mejl den 10. april 2021 att anvéinda mig av aktuella figurer i denna
masteravhandling; tillstdndet géller for figur 7-10. I 6vrigt ar figur 1-6 samt 11-12

och 15-17 egna illustrationer. Figur 13 och 14 &r egna illustrationer efter forlaga.

1.1.12.3. Struktur och disposition

Masteravhandlingen innehaller atta kapitel. Varje kapitel inleds med ett
avsnitt ddr syfte och innehall presenteras samt avslutats varje kapitel med en
sammanfattning som dven pekar fram mot nésta kapitel.

I det inledande kapitlet (kapitel 1) med underrubrik Introduktion beskrivs
vad masteravhandlingen handlar om. Problemomrade och problemstéllning
introduceras samt redogors for masteravhandlingens syfte, mal och bidrag.
Informanter och deras organisationer beskrivs dversiktligt for att underlétta vidare
lasning. Avslutningsvis redogors for vissa forutséttningar och formalia.

I kapitlet 2. Samhdllsutmaningar — En global utblick och nationell inblick
ges en fordjupad bakgrund avseende samhéllsutmaningar som driver innovation
och teknisk och digital utveckling. Syftet med kapitlet &r att bygga upp en bas och
en forstaelse infor den fortsatta ldsningen dé service design som koncept gor
ansprak pa att kunna mota upp dylika samhillsutmaningar. Kapitlet har en textuell
trattform och innehaller tre huvuddelar som behandlar samhéllsutmaningar pé
olika nivéer. Den forsta delen beskriver ett antal generella utmaningar pé
overgripande global nivd. Den andra delen sndvar in mot nationella utmaningar
specifikt inom omradet hélsa avseende ldnder 1 Skandinavien. Kapitlets tredje och
sista del presenterar tre dagsaktuella utmaningar som sarskilt kan antas paverka
unga ménniskor som dr den mélgrupp webbapplikationen riktar sig till.

I kapitlet 3. Att hantera samhdllsutmaningar med innovation redogors for
hur komplexa samhallsutmaningar kan hanteras med innovation och innovativa

16sningar och ansatser for att mota upp behov hos befolkningen. Aven detta

® Referenshanteringsprogram.



kapitel har en textuell trattform och innehaller tre huvuddelar. Den forsta delen
lyfter fram politiska viljeinriktningar pa internationell och nationell niva nér det
giller att hantera samhallsutmaningar med innovativa losningar. Den andra delen
placerar in service design i den Overgripande kontexten samhéllsutmaningar och
innovation som ett sitt att kunna moéta upp behov hos ménniskor. Den tredje delen
beldgger att det finns ett stort behov av att problemomrédet service design och
implementering beforskas. Har presenteras dven problemstéllning och
forskningsfrdgor samt behandlas problemomradets relevans och avgriansning.
Kapitlet avslutas med att beskriva viss karaktéristika for service design. Tidigare
forskning behandlas pé skilda vis och i olika delar av masteravhandlingen: vad
giller behovet av att problemomrédet beforskas behandlas det séledes i detta
kapitel; vad géller historisk tillbakablick avseende forskningstraditioner samt
tidigare forskning med biring mot problemomradet behandlas det i teorikapitlet.

Kapitlet 4. Teori bestar av fem huvuddelar varav den forsta ger en
historisk tillbakablick pé forskning inom service och design. Perspektiv och
forskningstraditioner lyfts fram. I den andra delen redogors for begrepp samt
beskrivs hur service design-processen och implementeringen specifikt har
definierats i relation till problemstillningen. I den tredje delen behandlas
organisationsteoretiska perspektiv samt diskuteras teorival. I den fjarde delen
askadliggors tidigare forskning samt avslutas kapitlet med den femte delen som
presenterar valda huvudteorier samt lyfter fram kritiska perspektiv pa dessa.

Kapitlet 5. Metod besta av sju huvuddelar. I kapitlet berors ett antal
forberedelser som vidtogs samt redogors for databassokningar och vetenskapliga
perspektiv. Analysenhet och informanter beskrivs. Vidare forklaras
genomforandet av intervjuer samt transkriberingsforfarandet. I kapitlet
presenteras analysprocessen och avslutningsvis behandlas forskningsetik och
forskarrollen.

Kapitlet 6. Analys och resultat syftar till lyfta fram empirin genom att
presentera analys och resultat i relation till aktuella forskningsfragor. Kapitlet
innehéller fyra huvuddelar; en huvuddel for varje forskningsfraga 1-4. Varje
huvuddel avslutas med ett avsnitt avseende huvudtendenser och resultat for
respektive forskningsfraga.

I kapitlet 7. Diskussion fors en diskussion om undersokningens resultat i

forhéllande till de fyra forskningsfragorna samt utifrén teorier och tidigare



forskning. Kapitlet bestar av fyra huvuddelar och diskussionen syftar till att
besvara den 6verordnade problemstillningen.

Kapitlet 8. Konklusion bestar av fem avsnitt varav det forsta dversiktligt
presenterar undersokningens resultat. Det andra avsnittet belyser resultat i
forhéllande till teori och tidigare forskning samt berér det tredje avsnittet etik,
metodologi och undersokningens trovérdighet. I det fjdrde avsnittet presenteras
ndgra reflektioner relaterat resultat samt avslutas kapitlet med nagra forslag till
vidare forskning.

Avslutningsvis aterfinns en referenslista samt bilagor.

1.2. Sammanfattning av kapitlet

Aktuellt kapitel har dversiktligt syftat till att ge en introduktion och en
ingang till masteravhandlingens innehéll och aktuell undersdkning.
Problemomrade, problemstdllning, syfte och mal har presenterats.
Masteravhandlingens bidrag har lyfts fram samt har informanternas tillhorigheter i
olika organisationer illustrerats for att bidra till en forforstéelse och underlétta
vidare ldsning. Vidare har formalia behandlats d4 masteravhandlingens
overgripande struktur, disposition och stil beskrivits.

Nastkommande kapitel syftar till att ge en fordjupad bakgrund for det
valda problemomradets relevans genom att forst blicka ut mot vérlden globalt och

dérefter sndva in mot nationella perspektiv.
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2. Samhillsutmaningar — En global utblick och nationell inblick

2.1. Syfte med samt presentation av kapitlet

Detta kapitel beskriver varfor problemomradet &r viktigt att undersoka och
syftar till att ge en fond, en fordjupad bakgrund och redogdrelse for
samhéllsutmaningar i omvérlden bade generellt samt inom omradet hélsa. Service
design gdr ansprak pa att kunna mota upp behov hos ménniskor med hjalp av
konceptets innovativa grepp, dirav ar det relevant att redogora for
omvdérldssituationen ur denna aspekt. Kapitlet bestér av tre huvuddelar och har en
textuell trattform, varav den forsta delen Globalt perspektiv borjar med att blicka
ut mot varlden och lyfter fram négra exempel avseende globala forhéllanden. I
den andra delen sndvas in mot Nationella perspektiv och i1 den tredje och sista
delen Sdrskilt dagsaktuella samhdllsutmaningar beskrivs ett antal utmaningar. |

figur 4 askadliggors kapitlets innehall.

Figur 4

Hllustration over innehdll i kapitel 2

\‘ Globalt perspektiv ’/

OECD- och EU-perspektiv

‘ Nationella perspektiv ’

Dagsaktuella
Utmaningar

Not. Rubriken 1 brickorna avviker delvis mot rubrikerna i kapitlet.

2.2. Globalt perspektiv

Denna kapiteldel syftar till att pd en dverordnad, global makroniva

redogdra for nagra av de komplexa samhéllsutmaningar som virlden har att
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hantera inom omradet psykisk hélsa, som &r det omréde aktuell webbtjénst avser
att mdéta upp behov inom.

Psykisk ohélsa &r ett samlingsbegrepp. Begreppet inkluderar bade
psykiska besvir och psykiatriska tillstand av olika svarighetsgrad och varaktighet.
Béda tillstdnden orsakar problem, antingen for personen sjdlv eller for
omgivningen (SOU, 2021:6, s. 385).

2.2.1. FN och Agenda 2030

Idag vet vi att l&inder och samhéllen star infér komplexa
samhillsutmaningar av skilda slag. Nér stats- och regeringschefer i mitten pa forra
decenniet samlade sig i Forenta nationernas, FN:s (United Nations, UN),
hogkvarter i New York och arbetade fram Agenda 2030° for en héllbar
utveckling, var det en handlingsplan som utformandes med tanke pa
“ménniskorna, planetens och vart vélstdnd” (United Nations, 2015, s. 1, 3). Stats-
och regeringscheferna hivdade att de samlade sig i en tid som préglades av
“ofantliga utmaningar” inom flera omréden, bl.a. inom omrédet hilsa (United

Nations, 2015, s. 7):

For att framja fysisk och psykisk hélsa samt vélbefinnande och for att 6ka
den forvintade livslingden for alla, maste vi dstadkomma allmén hilso-
och sjukvard samt tillgang till hélso- och sjukvérd av hog kvalitet for alla.
Ingen far ldmnas utanfor (Regeringskansliet, u.a., s. 6-7).

Av de 17 mélen i Agenda 2030 handlar mal 3 om god hélsa och
vélbefinnande. Delmaél 3.4 fokuserar pé att nationerna ska arbeta med att fraimja
psykisk hélsa och vilbefinnande samt minska antalet dodsfall till f61jd av icke
smittsamma sjukdomar genom forebyggande insatser och behandling (United
Nations, u.a.).

2.2.2. OECD och EU

Enligt Organisationen for ekonomiskt samarbete och utveckling, OECD
(Organisation for Economic Co-operation and Development, OECD), och
Europeiska unionen, EU (European Union, EU), bor Europas medlemslidnder

prioritera arbetet vad géller att frimja mental hdlsa och forbiéttra tillgangen till

¢ Agenda 2030 bestar av 17 mal fér hallbar utveckling och 169 delmal som ska

stimulera berérda lander och parter till handling under en 15-arsperiod.
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behandling for ménniskor som har problem med délig hidlsa (OECD/European
Union, 2018, s. 3).

Det finns brister i statistiken enligt OECD men organisationen menar att
alla tillgingliga bevis dnda tyder pé att tiotals miljoner manniskor varje ar
upplever mentala problem och psykisk sjukdom; det ror sig om ca 84 miljoner
européer som drabbas av mentala hélsoproblem. Enligt métning av Institute for
Health Metrics and Evaluation, IHME, frén 2016 upplevde 17.3% av invanarna i
medlemslédnderna psykiska problem. Som exempel nimner OECD bl.a. att
ungefdr 25 miljoner ménniskor har besvir av dngestsyndrom, att ca 21 miljoner
ménniskor har besvir av depressiva storningar, att ca 11 miljoner ménniskor har
besvir till f6ljd av alkohol- och drogmissbruk samt att ndstan 5 miljoner
ménniskor lider av allvarliga psykiska sjukdomar (OECD/European Union, 2018,
s. 21). OECD menar dock att dessa siffror 4nda dr underskattade. Detta eftersom
flera av de ménniskor som har psykiska problem har hogre frekvenser av fysiska
och kroniska hélsoproblem och sjukdomar som inte behandlas i den utstrackning
de borde utifrdn behov, vilket leder till att mdnga ménniskor dor i fortid med
anledning av detta (OECD/European Union, 2018, s. 24).

Som ndamndes ovan handlar det om ca 84 miljoner ménniskor som varje &r
upplever mentala hilsoproblem inom OECD:s medlemslédnder. Under 2015 dog
84 000 manniskor av dessa som en direkt f6ljd av mentala hdlsoproblem och av
suicid. Detta ar (2015) begick 43 000 min samt 13 000 kvinnor suicid
(OECD/European Union, 2018, s. 24). Vad giller suicid hos ungdomar och unga
vuxna i dldern 15-24 &r har dessa under perioden 2000-2015 minskat med 1
genomsnitt 20% bland medlemslédnderna. Trots denna minskning var det 2015
anda uppskattningsvis 3 400 ungdomar som valde att avsluta sina liv. Efter
trafikskador &r suicid den frimsta dodsorsaken bland unga ménniskor i
aldersgruppen. Ungdomar som har erfarenheter i sin familj av alkohol- och
drogmissbruk eller som har upplevt svéra livshidndelser i hemmet eller i skolan ar
mer bendgna att bega suicid &dn andra som inte har denna bakgrund
(OECD/European Union, 2018, s. 25-26). Aven i rapporten fran 2020 pekar
OECD pa att psykisk ohélsa dr en av de frimsta anledningarna till suicid bland
ungdomar. Under 2017 var det fler &n 1000 tondringar i aldern 15-19 ar som
begick suicid i medlemsldnderna, flertalet var pojkar (OECD/European Union,

2020, s. 128).
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Skillnaden vad géller dodligheten hos den allminna befolkningen i
relation till dodligheten bland ménniskor med psykisk ohélsa dr stor. Vad géller
minniskor som &r drabbade av svar psykisk sjukdom finns det studier som visar
att dessa personer dor 10-20 ar tidigare &n vad man riaknar med att befolkningen 1
allméinhet gor (Liu et al., 2017; OECD, 2014; Coldety & Gandré, 2018, refererat i
OECD, 2018.)

Vid sidan av bl.a. personligt lidande 4r de ekonomiska kostnaderna for
psykisk ohélsa enorma. Under 2015 uppskattades kostnaderna uppga till mer &n
4% av BNP 1 de 28 medlemsldnderna, vilket innebdr 6ver 600 miljarder euro. I
tabell 1 visas oversiktligt kostnadsférdelningen per ett antal poster

(OECD/European Union, 2018, s. 20, 26).

Tabell 1

Totala uppskattade kostnader for OECD:s medlemsldnder avseende psykisk
ohdlsa 2015

Utgiftspost Miljarder EUR % av BNP
Direkta kostnader for 190 1.3

hilso- och sjukvard

Socialforsiakringsprogram 170 1.2
Indirekta kostnader 240 1.6

relaterat arbetsmarknad

Totalt 600 4.1

Trots beloppens storlek finns betydande underskattningar i kostnaderna,
detta eftersom flera kostnader och utgifter inte &r medrédknade. Som exempel kan
ndmnas vissa sociala utgifter relaterade psykisk ohélsa, kostnader for att behandla
fysisk ohélsa hos personer med psykisk ohélsa, kostnader avseende arbetstid for
informella vardgivare samt medarbetare som paverkas (OECD/European Union,
2018, s. 26).

I tabell 2 askadliggors uppskattade kostnader for lander i Norden
(OECD/European Union, 2018, s. 28).

14



Tabell 2

Uppskattningar av de totala kostnaderna (direkta och indirekta) for psykisk
ohdlsa 2015

Land Miljoner EUR % av BNP
Danmark 14 627 5.38
Finland 11 140 5.32
Island 753 4.93
Norge 17 299 4.97
Sverige 21677 4.83

Not. Anpassad tabell. Kélla: Uppskattningar av OECD baserade pa Eurostats

databas och andra datakillor.

OECD lyfter fram vikten av att medlemsldnderna arbetar med
forbyggande atgdrder. Brister hir kan innebéra langtgaende negativa effekter pa
minniskor och pd minniskors formaga att hantera sina dagliga liv. Psykisk ohélsa
leder ofta till fysisk ohilsa samt riskerar ménniskor att drabbas av livslanga
konsekvenser. For barn och ungdomar kan psykisk ohélsa leda till sémre
utbildningsresultat och forsaimrade mojligheter pa arbetsmarknaden
(OECD/European Union, 2018, s. 20).

OECD hivdar att &ven om det gjorts framsteg sedan 2010 for méanniskors
vélbefinnande inom medlemslidnderna, kvarstar mycket forbattringsarbete. OECD
har tagit fram ett ramverk som har fokus pé valbefinnande utifran elva
dimensioner. Utifran statistiken i detta ramverk kan medlemsldnder se sin egen
statistisk och gora olika statistiska jamforelser (OECD, 2020a, s. 3-4). OECD
framhaller att alldeles for manga ménniskor bland medlemsldnderna kimpar med
fortvivlan, hoppldshet och lagt vélbefinnande: 7% av befolkningen rapporterar att
de upplever mycket 1ag niva vad géller vélbefinnande. I tabell 3 visas statistik fran
2018 relaterat vilbefinnande for befolkning i Norden. Aven genomsnittet for

OECD anges (OECD, 2020a, s. 8).
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Tabell 3

Utvalda indikatorer for vilbefinnande

Land % av befolkningen som % av befolkningen som
sdger att de inte har rapporterar om lag
vénner eller familj att tillfredsstéllelse i livet
vénda sig till i tider av
nod

Danmark 5 8

Finland 4 2

Island 2 4

Norge 4 4

Sverige 8 5

OECD 9 7

Not. Anpassad tabell. Kélla: Statistik fran OECD (OECD, 2020b, 2020c, 2020d,
2020e, 2020f).

2.3. Nationella perspektiv

Denna kapiteldel syftar till att pd nationell niva redogora for ett antal
samhéllsutmaningar. Utmaningar i samhéllet driver teknisk, digital och innovativ
utveckling och det dr i den kontexten aktuell webbtjanst ska betraktas. Forst
belyses samhillsutmaningar ur ett generellt perspektiv, dérefter ur ett specifikt
perspektiv med avseende pé psykisk hélsa. Ansvariga samhillsinstitutioner har
ansvar fOr att mota upp och hantera behov hos sin befolkning for att kunna
uppfylla samhéllskontrakt mellan stat och enskild invanare.

2.3.1. Danmark, Norge och Sverige

Har beskrivs ett antal utmaningar som ldnderna i Skandinavien har att

hantera, forst generellt darefter specifikt inom det omrade som aktuell webbtjanst

ar inriktad mot.

2.3.1.1. Utmaningar i samhallen generellt
Omraden dir regeringen i Danmark ser utmaningar &r t.ex. forbattrad folkhilsa,
utvecklad vilférd, okat stod till vissa samhéllsgrupper samt implementering av ny

teknik (Uddannelses- og Forskningsministeriet, 2017a, s. 33). "Megatrender”
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utgors t.ex. av ekonomiska och tekniska aktiviteter och processer som slér igenom
relativt langsamt men som innebér genomgripande och radikala
samhéllsfordndringar. Exempel pa megatrender som paverkar Danmark, och som
dven OECD lyfter fram generellt, dr bl.a. fordndringar i demografi, effekter av
globalisering samt den omdaning av samhillet som digitalisering och ny teknik
kommer att innebéra i framtiden. A ena sidan skapar en 6kad digitalisering stora
mdjligheter, & andra sidan foljer manga utmaningar som behdver hanteras for att
fullt ut verkligen kunna utnyttja den potential som en digital omstéllning innebér
(Uddannelses- og Forskningsministeriet, 2017b, s. 8-9, 23). Vidare uppstér
konflikter bdde inom och utom landets grianser da virldens befolkning blir allt
mer mobil och det stiller dven krav pa en 6kad kulturforstéelse ndr manniskor och
institutioner moter varandra (Uddannelses- og Forskningsministeriet, 2017b, s.
200, 204, 207-209).

Vad géller Norge finns ett antal utmaningar som det norska
vélfardssamhallet kommer stédllas infér. Som exempel pé detta ndmns dven hér att
andelen yrkesverksamma minskar samtidigt som andelen dldre manniskor i
befolkningen 6kar (Meld. St. 30 (2019-2020), 2020, s. 69). Avseende fordndringar
1 demografin framhalls sdrskilt att det 4r en stor skillnad i forutsdttningar for olika
generationer forr och nu; det har blivit vanligare att dldre har béttre ekonomi och
boende samt hégre utbildningsniva. Aven om dylika faktorer kan leda till bittre
hilsa och ha en dimpande effekt pa behovet av omsorgstjénster, kan det dnda inte
ta bort ett 6kat behov av omsorgstjanster (Meld. St. 30 (2019-2020), 2020, s. 10).
Mainniskor har haft och kommer fortsatt ha hoga forvéntningar pa offentlig sektor
(Meld. St. 30 (2019-2020), 2020, s. 7).

Enligt Sveriges kommuner och landsting, SKL’, innebir demografiska
forandringar och brukargruppers fordndrade krav 6kade tryck pa Sveriges
kommuner, landsting och regioner (Sveriges kommuner och landsting, 2015a, s.
2). SKL menar att &ven om Sverige star infor en demografisk pafrestning som
pressar vélfardssystemen nér en allt dldre befolkning behdver mer omsorg och

vérd, sé dr situationen dndd annorlunda i Sverige dn i flera andra EU-lander. Detta

" Den 27 november 2019 besl6t kongressen, hogsta beslutande organ i SKR, om
en namnandring; fran Sveriges kommuner och landsting (SKL) till Sveriges

kommuner och regioner (SKR).
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beror pé att det har varit en snabb befolkningsdkning i Sverige i och med
flyktinginvandring, som dels féryngrar befolkningen och dels innebir att det finns
fler manniskor i yrkesverksamma aldrar. Globalisering och nya tekniker driver pé
samhillsfordndringar och det far effekter for t.ex. vilfardstjanster. Nya tekniker
innebdr dven att krav stills pad enskilda ménniskor, dir de som inte klarar av
teknisk fordndring och anpassning riskerar att drabbas extra hart (Sveriges
Kommuner och Landsting, 2018, s. 6). Just ny teknik, tillgang till kunskap samt
utdragna demografiska samhéllsfordndringar menar SKL kan péverka ménniskors
vérderingar. Ménniskors vérderingar har stor betydelse nér det géller t.ex. hur ett
land kan bygga upp fungerande institutioner eller vilken toleransnivd manniskor
har mot olikheter. Nar det géller madnniskors tillit till bl.a. samhéllsinstitutionerna
1 Sverige visar statistik pa en tendens att tilliten minskar (Sveriges Kommuner och

Landsting, 2018, s. 6-7, 13).

2.3.1.2. Utmaningar inom omradet psykisk ohélsa specifikt

Den aktuella webbtjansten inom omradet vard och psykisk hilsa vilken dr
foremal for undersokningen i denna masteravhandling riktar sig till unga
méinniskor. Syftet med detta avsnitt dr darfor att redogora for samhéllsutmaningar
specifikt inom detta omrade.

I Danmark rapporterar de flesta barn i dlder 11-15 ar om en hog grad av
psykisk hilsa. Ungefér 12% av barnen véxer upp i en familj dér det t.ex. finns
alkoholproblem. I en dansk genomsnittskommun med 59 000 invénare betyder det
att 1 200 barn och unga under 18 ar véxer upp i ett hem dér det finns ett
alkoholmissbruk vilket innebér en riskfaktor. Av elever i gymnasieskolan &r det
flest flickor som rapporterar om en dalig mental hélsa; 24% att jimfora med 9%
av pojkarna; for yrkesskolor ar sifforna hogre och dér galler 27% for flickor och
11% av pojkar. Utmérkande for barn och ungdomar som har en dalig psykisk
hilsa &r att de 16per storre risk for att drabbas av inlédrningssvarigheter och att de
dérfor har svarare att genomfora utbildningar (Sundhedsstyrelsen, 2018, s. 7-8,
10).

Enligt det norska folkhélsoinstitutet (Folkehelseinstituttet), FHI, sa har det
skett en stark 6kning i de flesta industrialiserade lander under de senaste
decennierna nir det géller antalet barn och ungdomar som far psykiatriska

diagnoser (Reneflot et al., 2018, s. 69). Nér det géller Norge si rapporterar FHI att
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de allra flesta ungdomar i Norge ar n6jda med sitt liv och med sina fordldrar. FHI
lyfter fram att tre av fyra ungdomar tror att de kommer fa ett lyckligt och gott liv
och generellt upplever hela den norska befolkningen att de har en god livskvalitet
(Reneflot et al., 2018, s. 6). Trots detta beskriver FHI att det ar vanligt
forekommande att barn och ungdomar har besvér av psykiska problem (Reneflot
et al., 2018, s. 59). Totalt sett indikerar &nda befolkningsbaserade studier i Norge
att bordan av psykiska problem hos barn och ungdomar ir stabil eller t.o.m. ndgot
minskande, ndgot som dock avviker &r att psykiska symtom okar hos tonérsflickor
(Reneflot et al., 2018, s. 69). Risken och sannolikheten att drabbas av psykiska
problem som vuxen dkar om en manniska varit drabbad som barn (Rutter et al.,
2006, refererat i Reneflot et al., 2018, s. 69).

I Sverige okar antalet sjidlvrapporterade psykiska besvir i gruppen unga
vuxna enligt Folkhdlsomyndigheten i Sverige (Folkhidlsomyndigheten, 2021, s. 6).
Jamfort med pojkar och unga min &r det vanligare att flickor och unga kvinnor
upplever psykisk ohilsa. Det senaste decenniet har psykisk ohélsa 6kat hos bada
kdnen, men det dr en brantare 6kningstakt for flickor och unga kvinnor och de ar
saledes Overrepresenterade. Bland unga méanniskor ar det fler mén &n kvinnor som
begér suicid. (Jamstidlldhetsmyndigheten, 2021, s. 9, 57, 69). Som exempel pa
orsaker kan ndmnas att det finns ett starkt samband mellan psykisk ohilsa och
svarigheter att klara av skolgdngen och att 1dmna skolan med ofullstindiga betyg
samt t.ex. konsekvenser av samhéllsstrukturer dér betydande makroekonomiska
forandringar som recession drabbar individer och familjer. Den vanligaste
dodsorsaken for bade pojkar och flickor i dldersgruppen 15-24 ér ér suicid. 1
aldersgruppen 0-24 ar har fler an 5 000 barn och unga varje ar under den senaste
tiodrsperioden vardats med anledning av suicidforsok och av dessa dor ca 160
méinniskor varje ar. Det betyder att varje vecka véljer 3 barn och unga i Sverige

att avsluta sina liv genom suicid (Suicide Zero, 2020, s. 9).

2.4. Sarskilt dagsaktuella samhallsutmaningar

Har ges tre exempel pa sérskilt aktuella samhéallsutmaningar som har en
paverkan pé befolkningens hilsostatus.
2.4.1. Covid 19-pandemin

Risken for att utveckla ohilsa har 6kat under Covid 19-pandemin enligt

OECD:; sérskilt har risken okat for ungdomar och for personer i de grupper som
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har lagre inkomster (OECD/European Union, 2020, s. 4). Nistan alla europeiska
lander kom att infora dtgirder som innebar social distansering for att 6ka det
fysiska utrymmet mellan ménniskor i syfte att forhindra smitta. Fér manga
ungdomar innebar atgérderna bl.a. att skolor stangdes och att det blev forbud for
sammankomster som paverkade dem. Olika dtgirder vidtogs som berdrde hela
eller delar av befolkningar och grupper i medlemslédnderna (OECD/European
Union, 2020, s. 34). En positiv aspekt som Covid 19-pandemin medfort dr att
psykisk ohélsa starkt har uppméarksammats; den 6kade medvetenheten kan bidra
till angeldgen forskning och forbéattrade tjdnster (Helliwell et al., 2021, s. 10).
Som ett exempel pé hur digitalisering drivits fram med anledning av pandemin,
kan digitalisering inom den norska primarhalsotjdnsten ndmnas. Norska
forskningsrddet framhaller att under pandemins forsta manader under 2020
utvecklades digitaliseringen inom primérhélsotjdnsten med raketfart, dd man med
hjélp av vélfardsteknologiska 16sningar som t.ex. videokonsultationer kunde
fortsétta att leverera hélsotjanster med hog kvalitet nér fysisk distans pabjods
(Forskningsradet, 2021, s. 61).
2.4.2. Mobbning pa natet och i sociala medier

Jamstilldhetsmyndigheten i Sverige rapporterar i sin senaste rapport om
psykisk ohélsa att bAde mobbning och trakasserier har dkat, det géller bade pa
internet savél som i skolan (Jadmstdlldhetsmyndigheten, 2021, s. 70). OECD
menar att det dr dramatiska forédndringar som skett och att dessa innebar bade
positiva och negativa aspekter. OECD framhaller att det &r positivt att barn och
ungdomar far mojlighet till sammanhang dér de kan véxa och utvecklas, men
lyfter dven fram att den tekniska utvecklingen ockséd medfor betydande
utmaningar for barn och ungdomars hilsa och vélbefinnande. Fenomenet med
nidtmobbning och trakasserier 4r ndgot som oroar hivdar organisationen
(OECD/European Union, 2018, s. 37). Precis som vad géller for mobbning i det
verkliga livet kan ndtmobbning innebira en liknande exponering med ett brett
spektrum med negativa konsekvenser. Som exempel nimner OECD stress och
depression (Kowalski et al., 2014; Fahy et al., 2016, refererat i OECD, 2018, s.
37).
2.4.3. Migration och integration

OECD lyfter fram flera faktorer och ett antal megatrender i sin strategiska

rapport vilka de menar har och kommer att ha en stor pdverkan p& migration och
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integration, t.ex. milj6forandringar orsakade av extrema véderforhdllanden och
geopolitisk instabilitet i lander som orsakar konflikter (OECD, u.4., s. 2, 6-7). En
migrationsprocess Okar risken for psykiska problem, eftersom dessa processer ar
forenade med stora fordandringar. Enligt det norska folkhélsoinstitutet ar det
vanligt att barn och unga upplever olika utmaningar som ir relaterade tillvaron i
ett nytt land med en ny miljo och ett nytt sprak (Reneflot et al., 2018, s. 72).
Foréldrar i flyktingfamiljer kan ha svarare att etablera sig pd arbetsmarknaden
bl.a. beroende pé sprakkunskaper, utbildning och yrkeserfarenhet. Dessa
svérigheter kan oka risken for att ungdomar i dessa familjer fir en sdmre hélsa

(Jedrzejewska & Spehar, 2019, s. 13-14).

2.5. Sammanfattning av kapitlet

Aktuellt kapitel har syftat till att redogora for samhallsutmaningar, ur bade
globala och nationella perspektiv, som regeringar stir infor att hantera. Sarskilt
fokus har varit pa utmaningar inom omradet psykisk hilsa, som &r det omrade
som aktuell webbapplikation &r inriktad mot. Ménniskors behov paverkas av
fordndringar och omstdllningar som sker bade pa makro-, meso- och mikroniva.
Dessa fordndringar i omvérlden och utmaningar i samhallet driver teknisk, digital
och innovativ utveckling.

Nastkommande kapitel syftar till att visa hur innovation fors fram som en
mdjlighet for att mota upp utmaningar i samhéllet. I det sammanhanget redogors
for service design som innovativ ansats for att hantera utmaningar och tillgodose

behov hos befolkningen.
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3. Att hantera samhallsutmaningar med innovation

3.1. Syfte med samt presentation av kapitlet

Detta kapitel bygger vidare pa foregaende kapitel och belyser innovation
som ett tillvigagingssétt for att lyckas hantera komplexa samhéllsutmaningar.
Syftet med kapitlet &r att forankra relevansen av problemstéllningen.
Overgripande ir genomgangen ett sitt att positionera masteravhandlingens
problemstdllning och undersdkning vad géller samhéllsutmaningar, innovativa
ansatser och service design som ett koncept vilket gor anspréak pa att just kunna
mota upp samhéllsutmaningar, tillgodose behov hos ménniskor samt skapa nytta
och virde for anvindare. Kapitlet bestar av tre huvuddelar och har 6vergripande
en textuell trattform. Den fOrsta delen Samhdllsutmaningar och innovation
belyser en politisk viljeinriktning att bade internationellt och nationellt hantera
samhéllsutmaningar med hjélp av innovativa ldsningar. Den andra delen
Innovation och service design lyfter fram konceptet service design som ett
innovativt grepp och belyser hur anvéndarnas perspektiv och behov allt mer har
kommit att hamna i fokus. Den tredje och sista delen Service design,
implementering och behov av forskning visar pa behovet av att omrédet beforskas.
Problemstéllning och forskningsfrdgor presenteras samt redogdrs dven for
problemomrades relevans och avgrinsning. Avslutningsvis beskrivs karaktéristika
for service design. Vad géller tidigare forskning sé presenteras denna i kapitlet

4. Teori. 1 figur 5 dskadliggors kapitlets innehall.
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Figur 5

Hllustration over innehall i kapitel 3

‘ Sambhillsutmaningar och innovation ’

‘ Innovation och service design ]

Service design, implementering
och behov av forskning

Problemstilining
och forskningsfragor

Not. Rubriken 1 brickorna avviker delvis mot rubrikerna i kapitlet.

3.2. Samhallsutmaningar och innovation

Har presenteras forst exempel pa internationella politiska ambitioner,
dérefter nationella.

3.2.1. Missions — Uppdrag pa EU-niva

Innovativa 16sningar ar ett sdtt att hantera samhéllsutmaningar. EU menar
att det finns ett akut behov av forskning och innovation avseende atgirder rorande
bl.a. folkhilsa och forebyggande folkhdlsa. Organisationen hivdar att innovation
blir en nyckel for att kunna mota upp hilsorelaterade utmaningar och t.ex.
forbéttra tillganglighet till hilso- och vardtjanster (European Commission, 2021,
s. 33, 35).

EU:s investeringsprogram Horisont Europa ir ett ramprogram med
overgripande mal for forskning och innovation som ska genomforas under
perioden 2021-2027. Syftet dr bl.a. att frimja innovationskapacitet for att ta fram
innovativa losningar — t.ex. inom omradet hélsa — samt att 6ka
medborgarinflytandet. Uppdrag inom Horisont Europa, som kallas “missions” pa
engelska, kan beskrivas som horisontella och tvarvetenskapliga satsningar for att
bemota samhaélleliga utmaningar”. Inom Horisont Europa initieras dylika uppdrag
(Vinnova, 2020, s. 7, 9, 25). Dessa EU-uppdrag ir séledes en integrerad del och

handlar om att 16sa nagra av virldens storsta utmaningar. Det finns fem beslutade,
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overgripande uppdrag (European Commission, 2021, s. 19). Dessa dvergripande
uppdrag och omraden bendmns dven som “moonshot missions”. De kan beskrivas
som mycket breda dtgirder for att uppna mal som ar bade djérva och inspirerande
men som dnd4 &r métbara. Med dessa "moonshot mission”-omréden ar syftet bl.a.
att stirka sambandet mellan allménhetens och samhillens behov i relation till
EU:s insatser just kring forskning och innovation (Europeiska kommissionen, u.&.,
s. 15, 19).

Nir det géller omradet hélsa och vilbefinnande specifikt sé ar det séledes
ett centralt programmal for EU att kunna utveckla innovativa, tekniska 16sningar
for att mota upp behoven. Hélsa ingar som ett av flera kluster for atgérder bland
identifierade samhéllsutmaningar (European Commission, 2021, s. 33; Europeiska
kommissionen, u.a., s. 10).

Utifran ovan positioneras hér aktuell webbtjinst, som dr foremal for
masteravhandlingen, in pé ett forsta vis: Aktuell webbtjénst dr utvecklad utan
ekonomiska EU-medel. Det som dr intressant r att utvecklandet av aktuell
webbtjinst anda skedde i linje med EU:s ambitioner och inom ramen for EU:s
viljeinriktning vad géller innovativa ldsningar som ett sdtt att hantera
samhillsutmaningar och méta upp behov hos befolkningen. Det &r ur den
synvinkeln som det blir relevant att placera in webbtjinsten, framtagen i offentlig
sektor, i en internationellt dverordnad, politisk kontext. Aven i EU:s tidigare
ramprogram for forskning och innovation identifierades hélsa och vilbefinnande
som en av sju samhillsutmaningar (Europeiska kommissionen, 2014, s. 11).

En forskare som argumenterar for och lyfter fram EU:s mojligheter att
utgd fran en uppdragsorienterad strategi avseende forskning och innovation inom
olika omraden, t.ex. att minniskor far leva ldngre och friskare, 4r Mazzucato
(2019). Mazzucato kopplar ihop samband mellan uppdrag riktade mot stora
samhéllsutmaningar; innovation och ekonomisk tillvéxt i bdde offentlig och privat
verksamhet samt idéburna organisationer och sociala rorelser (varav de
sistndmnda som den “tredje sektorn” med social ekonomi, civilsamhéllet).
Mazzucato menar att den innovativa ansatsen diar ménga olika aktdrer och
intressenter kan och blir involverade dr nddvindig och att flera av de storsta
innovationerna har kommit till just ur behovet att 16sa problem. Som exempel pa
detta kan t.ex. nimnas satelliter som kommunicerar. Uppdrag kan dven formas

och ha sin grund i olika sociala rorelser som utdvar press pa politiska system.
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Mazzucato lyfter fram en diskrepans mellan att fokusera pé rent tekniska problem
och att i stéllet se pa samhéllsutmaningar i relation till t.ex. beteendeforandring
som krdver tekniska 16sningar (Mazzucato, 2019, s. 2-4). Nér det géller att
uppritta relationer och symbiotiska partnerskap med syftet att genomfora uppdrag
har detta baring mot organisationer som bade &r effektiva och (tvarsektoriellt)
larande. Mazzucato et al. framhaéller att det i detta ssmmanhang da t.ex. blir
viktigt med fardigheter, forméagor och resurser som kan stodja detta (Mazzucato et
al., 2020, s. 428).

Forfattaren menar att det &r viktigt att inkludera s& manga medborgare
som mojligt i innovativa processer och dven i sé tidiga skeden som mojligt nér
samhéllsutmaningar ska 16sas. Det dr viktigt att upprétthalla en kommunikation
och striva efter battre kontakt med medborgare. Uppdrag ska ge medborgare
mdjlighet att kunna engagera sig for att 16sa samhéllsproblem och uppdrag ska
dessutom spegla samhillets forvantningar nér det géller att utmaningar adresseras
och ambitionen att hantera dem (Mazzucato, 2019, s. 7, 26). Vid sidan av att
stimulera ekonomisk tillvéxt och nd ekonomiska mal framhéller Mazzucato att det
alltsa dven handlar om att uppna breda sociala mal med en hjélp av en innovativ
riktning (Mazzucato, 2018, s. 4).

Mazzucato lyfter fram fem kriterier att utga fran nir uppdrag ska viljas:
Att de ska vara djirva och ha en bred samhéllelig relevans; att de ska ha en tydlig
inriktning samt vara médtbara och ha en faststilld tidsperiod; att innovativa
atgdrder ska vara ambitiosa men dnda realistiska; att de ska vara tvirvetenskapliga
och sektorovergripande samt att de ska driva “bottom-up”-16sningar. Mazzucato
hivdar att det inte ar fruktbart med innovation som &r ”top-down”-styrd eftersom
det handlar om att bade kunna inspirera medborgare samt att kunna utnyttja deras
kreativitet 1 syfte att hantera och 16sa problem. Saledes &r det nédvéndigt med
uppdragsinriktad innovation som bade har en acceptans och en legitimitet hos
befolkningen i samhéllet menar Mazzucato (Mazzucato, 2019, s. 4, 6).

Hur ska man dé lyckas implementera och styra dessa uppdragsorienterade
processer for att frimja kreativitet? Mazzucato (2019, s. 5) menar att det bl.a.
handlar om att forsta bakgrunden till dessa tre fragor: 1) Hur ska man lyckas
engagera medborgare 1 ”co-design”, skapande och implementering sé att
uppdragen blir kreativt samskapande? ii) Vilka &r den offentliga sektorns

formégor ndr det géller att frimja dynamiska innovationsekosystem och vilka
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instrument behovs? iii) Hur kan uppdragsorienterad ekonomi fa inflytande i andra
ekonomier och hos olika aktorer (i offentlig och privat sektor samt i "tredje
sektorn”®) pé olika nationella och transnationella nivier?

Utifran ovan positioneras hér aktuell webbtjinst, som dr foremal for
masteravhandlingen, in pé ett andra vis vad géller punkterna i) och ii): Rorande
den forsta punkten sé har aktuell webbtjinst utvecklats i offentlig sektor for att
mdta upp utmaningar i samhaéllet och behov hos ménniskor i en
innovationsprocess som har utgatt fran ”co-design” och ett gemensamt, kreativt
samskapande, diar man lyckats engagera representanter fran malgruppen i
befolkningen som saledes har inkluderats och involverats. Webbtjdnsten
utvecklades med hjélp av ett innovativt koncept (service design) utifrdn angeldgna
utmaningar som behovde adresseras samt trdngande behov hos en grupp
méinniskor i samhéllet. Rorande den andra punkten si belyser masteravhandlingen
vissa formagor genom att teoretisera implementeringen utifran en kulturell aspekt
avseende innovation samt appliceras ett organisationsstrukturellt perspektiv.
Mazzucato et al. definierar bl.a. termen “formaga” pa ett sétt som har att géra med
betoning pa “ldmplig anpassning, integrering och omkonfigurering av interna och
externa organisatoriska fardigheter, resurser och funktionella kompetenser for en
forandrad miljo” (Mazzucato et al., 2020, s. 428). Organisatorisk formaga
behandlas och belyses saledes i masteravhandlingen utifran implementering med
hjélp av John Bessants teori om “High-Involvement Innovation”.

3.2.2. Nationella ambitioner

For att moéta stora utmaningar i samhéllet menar den norska regeringen att
offentlig sektor behdver jobba med innovation pa ett mer malinriktat och
systematiskt vis. Har dskadliggors ett antal 6vergripande exempel pa ansatser som
framhalls som essentiella (Meld. St. 30 (2019-2020), 2020, s. 7-9): 1) Vid
innovation ska offentlig sektor anvidnda digitalisering och ny teknik 2) Betydelsen
av en innovativ kultur framhalls dir ledare skapar en nyfikenhet och en Gppenhet
kring nya idéer och att ldra av bdde misstag och succéer 3) Vikten av
designkompetens framhélls 4) Regeringen menar att innovation i offentlig sektor

kréver tvérsektoriella samarbeten och att det giller bdde inom forvaltning samt

8 Hit brukar t.ex. idéburna organisationer, vissa stiftelser och ekonomiska

foreningar raknas.
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mellan forvaltning och privat sektor (ndringsliv), civilsamhdélle, utbildnings- och
forskningsmiljer 5) Offentlig och privat sektor bor samarbeta nér det géller att
16sa samhallsutmaningar och ingé partnerskap 6) Det framhalls att det &r vardet
innovationen skapar for medborgare som &r malet och inte innovationen i sig
sjdlvt — dartill handlar det om att sprida erfarenheter som generar béttre tjédnster
och ekonomiska besparingar.

Utifran ovan positioneras hér aktuell webbtjinst, som dr foremal for
masteravhandlingen, in pé ett tredje vis utifrdn en nationell politisk viljeinriktning
och ansats i skandinavisk kontext (siffrorna nedan motsvarar sifforna i stycken
ovan): 1) En digital tjdnst utvecklades och en ny webbapplikation togs fram 2)
Kulturen priaglades av nyfikenhet och ett experimenterande enligt datamaterialet
3) Access till designkompetens fanns 4) Tvérsektoriellt samarbete forelag, dels
inom deltagande organisationer (forvaltning, offentlig sektor) samt mellan
offentlig och privat sektor da extern uppdragstagare anlitades 5) Offentlig och
privat sektor samarbetade for att mota upp och hantera ett angeliget
samhillsproblem 6) Syftet med webbtjansten var att méta upp ett behov hos

malgruppen och darigenom skapa nytta och virde for de medborgarna.

3.3. Innovation och service design

Utifran att det i offentlig sektor har blivit ett storre fokus pa anvdndarnas
perspektiv och anvindarnas behov, har det lett till att tjanstedesign har
uppmirksammats. Genom att ta hjélp av tjanstedesign och utveckla mer effektiva
verksamheter med utgangspunkt i anvéndarna, dr det mojligt att bade forbattra
befintliga tjdnster eller utveckla helt nya (Stickdorn & Schneider, 2010, refererat i
Richter Sundberg, 2020, s. 11).

Malmberg skriver: ”For manga utan erfarenhet av att jobba med design
gér [...] tankarna ofta enbart till utformning av fysiska produkter, som en
ergonomisk skruvmejsel eller en lattanvénd telefon nér de hor design.” Malmberg
framhaller d&ven Nobelpristagaren Herbert Simon som en gang beskrev design
som “en praktik med syfte att &ndra en radande situation till en som &r att féredra”
(Malmberg, 2017, s. v). Forfattaren lyfter fram design som ett forhallningssétt till
utveckling och som inbegriper olika processer, metoder och verktyg.

Inom personcentrerad, offentlig vard menar Malmberg vidare att det pagar

ett paradigmskifte, ett skifte som innebér en kombination av bade
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kostnadsbesparingar och hog kvalitet. Enligt Malmberg driver detta ett behov av
att etablera nya forhéllningsitt bade till de som anvénder tjénsterna, deras behov
och forutsittningar samt vad géller utveckling i sig. Forfattaren framhaller att
design lyfts fram som angreppsétt for innovation och utveckling och att allt fler
organisationer i Europa har borjat anvinda design. Forfattaren anlidgger ett
kostnadseffektivt perspektiv pa design och service design nir det kommer till att
balansera tillgangliga resurser i forhallande till 1osningar som genererar virde for
medborgare (Malmberg, 2017, s. 15-17).

Sveriges kommuner och regioner, SKR, framhaéller att komplexa
samhillsutmaningar inte bara kan fa sin 16sning och hanteras med hjélp av olika
globala initiativ som t.ex. Agenda 2030. Det dr n6dvéndigt att dessa initiativ dven
far regionala och lokala genomslag i vérlden ur nationella perspektiv; SKR menar
att det handlar om att vixla 6ver fran ord och 16ften till konkreta handlingar som
omsitts inom egna geografiska territorium’. I detta ligger att kommuner och
regioner behover finga upp globala initiativ samt engagera och involvera olika
aktorer som kan inkluderas i1 fordndringsarbeten. SKR framhaller betydelsen av att
méinniskor i lokalsamhéllen behdver samverka for att effekter ska kunna uppnaés,
det géller effekter pa sdvil nationell som internationell niva. Ur ett
medborgarperspektiv har kommuner och regioner flera dvergripande uppdrag: ett
serviceuppdrag som innebér ansvar t.ex. avseende medborgares hilsa; ett
demokratiuppdrag som innebér att fortroendevalda politiker ska ta tillvara
medborgarnas intressen och skapa forutsittningar for inflytande t.ex. genom
dialog samt ett samhillsutvecklaruppdrag som handlar om att utveckla samhéillet
tillsammans med andra aktorer. Dessa aktorer kan vara andra myndigheter,
privata foretag, akademier och ideella organisationer (Sveriges kommuner och
regioner, 2020, s. 7, 13-14). Det 4r mot en sddan fond som kommunala och
regionala innovativa initiativ vilka bade inkluderar och involverar brukare'® i
samskapande processer kan betraktas. Johnson et al. framhaéller i sin
kunskapsoversikt att i minga forskningsartiklar framhaélls tjanstedesign som en

handlingsorienterad metod for samarbetsdriven innovation vilket blir ett

° Geografisk yta avses.
19 Begreppen “brukare” och "anvandare” anvands synonymt och avser person

som anvander en tjanst/digital produkt vilken offentlig sektor tillhandahaller.

28



samskapande i praktiken (Johnson et al., 2020, s. 6). Ett syfte med att alltsa
involvera medborgare i innovationsprocesser dr att 6ka tréaffsédkerheten i de
tjdnster som riktar sig till medborgare for att béttre kunna svara upp mot de behov
som finns (Thapa et al., 2015, refererat i Richter Sundberg, 2020, s. 10).

SKL menar att fortroendevalda och anstéllda i1 offentlig sektor behover se
brukare som aktiva medskapare i processer och inte som passiva mottagare av
tjdnster. SKL hdvdar att det 4r en forutséttning att involvera brukare i processer
for att verkligen kunna sékerstélla vad det dr som brukarna 6nskar och behdver.
Eftersom brukare forvintas anvéinda tjidnsterna si vet de vad de efterfragar utifran
sina behov. Genom att anvénda en design-process som utvecklingsprocess kan det
bidra till att sdkerstilla att beslut som fattas, fattas utifran anvindarens bésta. For
att sdkerstélla att brukare tillhandahélls de tjénster de onskar och behover menar
SKL att brukare sdledes behover involveras i processer. SKL framhéller dven att
internationella erfarenheter visat pa att kostnader kunnat minskas dven om
brukarnyttan har 6kat (Sveriges kommuner och landsting, 2015b, s. 2, 6-7). Av
kommunallagen framgér att kommuner och regioner “’ska ha en god ekonomisk
hushallning 1 sin verksamhet” (Kommunallag 2017:725).

Det dr en utmaning for offentlig sektor att kunna mota upp behov hos
medborgare 1 en vérld som standigt fordndras. Det forhdllandet att offentliga
organisationer och verksamheter méter pa utmaningar i samhéllet, driver
samtidigt offentlig sektor att utveckla en designféormaga. Det har tagits flera
initiativ for att introducera och arbeta med design som koncept inom offentlig
sektor. Ett argument for detta har varit att gora det till en naturlig del av
utvecklingsarbete for att kunna mota upp utmaningar (Malmberg & Wetter
Edman, 2016, s. 1288-1289).

For att klara av att erbjuda kvalitativa tjédnster hivdar Bakkelie att
offentlig sektor behdver implementera nya tjanster som utmérks av att vara
innovativa och kreativa. Ett sitt enligt forfattaren att moéta upp behov hos
medborgare dr att anvinda service design som ett innovativt och kraftfullt verktyg
(Bzkkelie, 2016). Birgit Mager uttrycker sig pd detta vis om service design:
”Service design choreographs processes, technologies and interactions within
complex systems in order to co-create value for relvant stakeholders” (Stickdorn

etal., 2018, s. 18).

29



De betydande utmaningar som olika sociala system stir infér med
anledning av t.ex. ekonomiska och sociala férandringar kallas ibland for "wicked
problems”. I begreppet ligger att det handlar om utmaningar med motségelsefulla
komponenter vilket innebér att inga enskilda strategier ensamma kommer vara ett
svar eller en 19sning pa ett problem (Richter Sundberg, 2020, s. 8). Det finns inga
uppenbara 16sningar och dérfor blir det nédvéndig med nytidnkande. Pa norska har
begreppet “wicked problems” dversatts till ”floke” och “innfult problem” och
anviands mest som begrepp inom offentlig sektor och da i relation till innovation
(Andersen et al., 2015, s. 108).

Att anvénda service design som koncept for att utveckla funktionella
vélfardstjanster som mdter upp behov hos befolkningen handlar 4 ena sidan om att
utgé frén ett anvindarperspektiv och att arbeta samskapande pd experimenterade
sitt; 4 andra sidan finns det utmaningar med att anvénda service design i offentlig
sektor dér forutsdttningar finns som t.ex. inte dr aktuella for det privata
néringslivet. Komplexiteten bestar t.ex. i att offentliga organisationer ofta har fler
varden och mal att ta hdnsyn till, inte minst demokratiska (Johnson et al., 2020, s.
5). Saledes kan ségas att offentliga verksamheter opererar utifrdn och verkar i en

demokratibransch och har i sitt uppdrag att agera utifran samhaillets bésta.

3.4. Service design, implementering och behov av forskning

I detta avsnitt redogérs for masteravhandlings problemomrade vilket
ligger till grund for den valda problemstédllningen. Tidigare forskning som
beldgger att problemomradet beforskas presenteras.

Ovan genomging av innovation i relation till komplexa
samhéllsutmaningar visar att design kan vara ett angreppssatt for att mdta upp
behov hos medborgare. Design framhalls som en vdg att g& nér offentlig sektor
ska balansera mellan att mdta upp behov hos en befolkning i en tillvaro som
priglas av snabba fordndringar i bade nationella och globala kontexter, samtidigt
som kostnadseffektivitet ska rdda. Det har beskrivits att globala initiativ behover
véxlas over pd region- och kommunniva och séledes omsittas i konkreta
handlingar pa hemmaplan, dér medborgare inkluderas och involveras i
samskapande, kreativa processer med syftet att skapa virde for mélgrupperna av

tjdnsterna. Service design som koncept anvénds i offentlig verksamhet och inom
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olika omraden, t.ex. inom hélsosektorn for att forbittra bade patientvard och
sjukhusupplevelser (Karpen et al., 2017, s. 402).

Vad giller ansatser s spelar det dock ingen roll hur fortjdnstfulla och
goda idéer och initiativ 4n dr, om dessa inte transformeras fran ett idéstadium och
experimenterande med prototyper och piloter, till att integreras i verksamheter och
borjar generera nytta for anvindare. Det dr forst nir en tjdnst som utvecklas med
konceptet service design borjar skapa nyttor och olika véirden for dem som
anviander tjdnsterna, som innovativa tjénster verkligen optimeras och forverkligas
ur ett medborgaperspektiv. Implikationen som foljer blir da att implementering av
tjénster framtagna med stod av service design blir essentiell.

Inom den professionella communityn for service design-forskning dr det
vélként att implementeringen av nya tjénster som tagits fram med konceptet
service design dr utmanande (Lin et al., 2011; Kronquist, Koivisto & Vaajakallio
2014, Keller et al., 2013; Schaeper 2013, refererat i Christiansen, 2014, s 168).
Christiansen lyfter fram att service designers har blivit kritiserade for att ha svart
att i sitt arbete 16pa hela linan ut; frén design av koncept till implementering
(Christiansen, 2015). "It is indicated that designers have difficulties in following
through with their work from concept design to implementation and that the result
of successful service design processes often end up on the *concept shelf’, without
ever going live” (Kronquist, Koivisto & Vaajakallio 2014, refererat i Christiansen,
2015, s. 169).

Lonvik refererar till Kriiger och framhaller att 70% av nya initiativ
misslyckas och att detta dr sédrskilt uppenbart vad géller innovationsprojekt inom
offentlig sektor (Kriiger, 2010, refererat i Bjornsund Lonvik, u.a. s 1). Lenvik
framhaller vidare att det vanligtvis &r just i forhéllande till implementering som
service design-projekt misslyckas; misslyckandet hérror alltsé inte till sjdlva
designen i sig (Bjernsund Lenvik, u.a., s. 1-2).

Vad giller samskapande och anvéndardriven innovation i offentlig sektor
sa har det & ena sidan foresprékats och a andra sidan har det varit svarbegripligt
(Holmedahl Hvidsten, u.a.). Inom den norska hilso- och sjukvarden sa
implementeras aldrig de allra flesta innovationer i praktiken (Helse- og
Omsorgsdepartementet, 2012; Riksrevisjonen, 2015, refererat i Holmedahl

Hvidsten, u.a., s. 15).
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En avvikelse som framtréder i materialet och som delvis ger en annan bild
ar den fran Stickdorn et al. Forfattarna framhaéller att det har lyfts fram kritik mot
att service design varit svagt nar det géller implementering. Tva orsaker kan ha
bidragit till detta menar forfattarna: dels att designers har haft en bakgrund inom
det grafiska omradet och inom produktdesign, vilket inneburit ett tekniskt fokus
for dem dé de inte behdvt engagera sig i Overgangen till ett anvindande; dels att
klienterna sjdlva inte har inkluderat implementeringen i det dvergripande scoopet.
Detta menar Stickdorn et al. kan ha uppfattats som: "Here is your design and an
invoice, good luck making it happen”. Forfattarna menar dock, avseende den
kritik som tidigare forts fram, att det har blivit en skillnad och att service design
har blivit annorlunda (Stickdorn et al., 2018, s. 271). En forskare som for fram en
helt motsatt bild och séledes inte delar Stickdorns et al. (2018) standpunkt ar
Almgqvist (2020) som istéllet argumenterar for att Stickdorn et al. har en alldeles
for sndv syn pd de senare faserna i service design-processen.

Overkamp och Ruijs menar att dvergdngen fran design till implementering
inte varit framtrddande i forskningslitteraturen (Overkamp & Ruijs, 2017, s. 531).

Overkamp och Holmlid hivdar att implementering av tjénster dnnu inte ar
en integrerad del av vare sig service design eller service design-forskning. Man
papekar ocksé att &ven om ménga designers &r skickliga vad giller "front end”-
aspekter'! pa utveckling av tjdnster, s& har designers forméga kring
implementering kritiserats. Forfattarna framhéller dven att manga service design-
projekt inte blir implementerade pd framgangsrika sétt (Overkamp & Holmlid,
2016, s. 205, 211). Overkamp och Holmlid menar vidare att det finns flera
intressanta ingangar avseende forskning kring service design och implementering
samt att omrddet inte varit foremal for ndgot stort forskningsintresse. Forfattarna
hévdar att det &r n6dvéndigt att implementering ses som en konceptuell del av den
overordnade service design-processen och menar att detta bl.a. dr kopplat till olika
resurser inom organisationen (Overkamp & Holmlid, 2017, s. 4409, 4417-4418).

Kimbell (2011), refererat hos Lee, menar att det har funnits ett fokus hos

forskare inom service design-faltet som varit mer inriktat mot sjdlva utformningen

" *Front end” avser vanligtvis det som anvandaren ser och marker av en tjanst

samt interagerar med; "back end” avser vanligtvis den del av systemet eller

programvaran som ligger pa servrar.
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och designen av tjinsterna én pa hur tjinsterna ska implementeras. Hur
servicekoncept ska implementeras i olika organisationer har siledes fatt lite
uppmirksamhet hivdar forfattaren (Lee, 2016, s. 229). Aven Bakkelie (2016)
framhaller att implementeringen 4r en av de stora utmaningarna inom service
design och offentlig sektor. Forfattaren menar att det 4r kombinationen av de
ingdende komponenterna som leder till komplexiteten: bdde fysiska, tekniska och
minskliga komponenter r involverade och berdrs. Aven Baekkelie adresserar
service designers kompetenser. Det riacker inte bara med en forméga att skapa och
utveckla tjansterna menar forfattaren, utan det dr nédvandigt med formagor nér
det kommer till implementering (Bakkelie, 2016, s. 1, 7-8).

Att implementeringen inom service design dr utmanande &r ett valként
faktum, bade inom akademin och bland praktiska utdvare, menar Duusgaard
Stokholm och Kvols Heiselberg. Det har tidigare funnits en acceptans att jamfora
implementering inom service design med implementering inom produktdesign,
men det behdvs nya perspektiv som i hogre grad accentuerar och vérderar bade
design och skapande havdar forfattarna (Duusgaard Stokholm & Kvols
Heiselberg, 2018). Forfattarna framhaller betydelsen av implementering i service

design genom dessa ord:

Service design that never reaches implementation is like building castles
in the air. It is not until the service is live, that you will learn if the
research was thorough and whether or not the insights were interpreted
into the right solutions (Duusgaard Stokholm & Kvols Heiselberg, 2018, s.
9).

Ambitionen har varit tvadelad med ovan genomgang: For det forsta har
intentionen dels varit att redovisa samhéallsutmaningar mer allmént i relation till
att hantera dessa med innovation; dels har intentionen varit att specifikt redovisa
hur samhéllsutmaningar kan hanteras med service design som innovativt koncept.
For det andra har ambitionen varit att redovisa behovet av vidare forskning inom

det identifierade problemomréadet som problemstéllningen moéter upp.
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3.4.1. Problemstallning och forskningsfragor

3.4.1.1. Problemstallning

Masteravhandlingens problemstéllning syftar till att kunna beskriva och i
viss mén forsoka forklara informanternas upplevelser av implementeringen med
utgdngspunkt i ett organisationsstrukturellt samt ett kulturellt perspektiv. Utifrdn
redovisningen som presenterats i avsnittet ovan har f6ljande problemstéllning
valts:

Vad paverkade implementeringen av en webbtjdnst framtagen i offentlig

sektor med konceptet service design?

3.4.1.2. Forskningsfragor
Fyra underordnande forskningsfragor har arbetats fram for att kunna
belysa den dverordnade problemstéllningen, se uppstéllning nedan.
Forskningsfragorna har sin grund i det problemomrade som &r
forskningsomride dir vissa aspekter av forskningsomrédet har valts ut for att
kunna formulera forskningsbara forskningsfragor (Bryman, 2016, s. 117-123).
Problemomradet har i detta fall valts utifran en kombination av oklarhet,
utvecklingstrender i samhaéllet samt sociala problem.
Forskningsfriaga 1
Tema: Organisering och planering
Fragor i intervjuguide: Fraga 1-6
Hur har organisationen organiserat och planerat service design-
processen och implementeringen och hur paverkade detta implementeringen?
Syftet med den forsta forskningsfrdgan ar att undersoka om det fanns
ndgon planering for hur implementeringen skulle genomforas samt om det var
nagra aktiviteter, moment, hindelser eller andra faktorer som péverkade

implementeringen av webbtjdnsten pa nagot sétt och i ndgon riktning.

Forskningsfriaga 2
Tema: Yrke och position
Fragor i intervjuguide: 7-9

Paverkade aktérernas yrke och position i organisationen deras intryck av
implementeringen? I sa fall hur?
Syftet med den andra forskningsfragan &r att undersoka om

informanternas yrke och deras strukturella placering inom organisationen
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paverkade deras intryck av implementeringen. Med “aktor” avses hir en
informant som deltog i undersdkningen samt var anstélld i nagon av de tre

organisationerna (Alfa, Beta eller Gamma).

Forskningsfriga 3
Tema: Intryck av webbtjinsten
Fragor i intervjuguide: 10-14

Paverkade aktérernas intryck av designen av webbtjinsten
implementeringen? 1 sa fall hur?

Syftet med den tredje forskningsfrdgan dr att undersdka om
informanternas egna intryck av sjdlva webbtjinsten paverkade implementeringen
pa nagot vis. Med “aktdr” avses hir en informant som deltog i undersdkningen

samt var anstédlld i ndgon av de tre organisationerna (Alfa, Beta eller Gamma).

Forskningsfriaga 4
Tema: Innovativ organisationskultur
Fragor i intervjuguide: 15-1912

Paverkade organisationens kultur, att involvera och engagera aktorer i
innovationsprocesser, implementeringen? I sd fall hur?

Syftet med den fjérde forskningsfragan ér att undersdka hur de olika
organisationernas kultur paverkade implementeringen och i vad man t.ex. rutiner
och processer eller hiandelser kopplade till beteenden hade en paverkan. Med
kultur avses hir Bessants definition att tinka pa kultur som ett slags ’gemensamt
beteendemonster”. Bessant beskriver det &ven som “hur vi gor saker hér”
(Bessant, 2003, s. 37). Med aktor” avses hir en informant som deltog i
undersokningen samt var anstilld i ndgon av de tre organisationerna (Alfa, Beta
eller Gamma) men dven Ovriga berérda inom organisationerna.

3.4.2. Problemomradets relevans och avgransning

I ovanstaende avsnitt har redogjorts for varfor samhéllutmaningar pé olika
nivaer dr intressanta och relevanta att lyfta fram i relation till hur innovativa
ansatser kan fungera som ett sdtt att bemota dessa utmaningar. Inom en sddan
innovativ kontext har forskning presenterats som hévdar att service design som

koncept ér ett mojligt angreppssatt for att hantera dylika samhéllsutmaningar.

2 Fraga 20 i intervjuguiden var en éppen, avslutande frdga om informanten

Onskade beratta och lagga till nagot avslutningsvis.
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Tidigare forskning visar pa behovet av att beforska service design i relation till
implementering. Att goda, innovativa idéer som adresserar viktiga behov hos
befolkningen verkligen omsitts och transformeras i tjanster som kan borja skapa
virde for anvéndare blir darfor essentiellt — vackra luftslott i sig loser inga riktiga
problem i verkligheten. Mot denna bakgrund ar problemomradet dérfor relevant.

Masteravhandlingen tar sig for samt fokuserar pa hur informanternas
upplevelse av implementeringen och det som hinder under implementeringen av
webbtjinsten kan beskrivas och i ndgon man forklaras med hjélp av teoretiska
perspektiv avseende organisationsstruktur och innovativ kultur. En initial
intention var att genomfora en komparativ undersokning av tva olika webbtjénster
framtagna i offentlig respektive privat sektor, dock avgrénsades problemomradet
till offentlig sektor samt till en (1) webbtjinst med syftet att istillet kunna
fordjupa analysen. Vidare valdes att fokusera pa en teknisk tjénst i form av en
digital webbapplikationsldsning.

Undersokningen fokuserar pa implementeringen av en separat webbtjédnst
som utvecklades med hjilp av konceptet service design; det var séledes inte fraga
om att service design i sig sjélvt som koncept och stadigvarande arbetssétt skulle
integreras 1 verksamheten for kontinuerlig framtagning av nya tjanster.

Undersokningen tar sig inte for att beskriva en praktisk arbetsgang for
implementering inom service design ur ett ’best practice”-perspektiv.
Undersokningen behandlar inte implementering som avser inforandet av en
“tardig”, inkopt produkt eller tjénst, utan implementering inom service design
som bygger pa en samskapande utvecklingsprocess dér bade personal och
anvindare har varit aktivt delaktiga och engagerade.

Undersokningen tar sig inte heller for att vdrdera den aktuella
webbtjinsten utifrén ledningens, personalens eller anvindarnas ndjdhetsgrad.
Vidare har enbart informanter som varit direkt involverade i utvecklingen av
webbtjinsten inkluderats i undersdkningen; inga funktioner i 6vriga ledande
befattningar har ingétt. Organisationskultur beskrivs endast utifrdn en innovativ
aspekt. Som beskrivs i det inledande kapitlet hade det dven varit mojligt att
inkludera en fjirde tillhorighet for informanterna avseende en organisatorisk
position inom den dvergripande sekundérorganisationen (utvecklingsteamet), men
dven hér har gjorts en avgriansning. Argumentet och syftet med det har varit att

fokusera pa det som &r mest relevant inom ramen for aktuell problemstéllning.
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3.4.3. Beskrivning karaktaristika konceptet service design

Har presenteras ett antal utmérkande drag. Som begrepp blev tjdnstedesign
introducerat under perioden 1980-1990-talet och tjénstedesign som forskningsfalt
ar fortfarande under stark utveckling (Arico, 2018; Almqvist, 2020, refererat i
Johnson et.al, 2020, s 9).

3.4.3.1. Principer

For det forsta dr service design manniskocentrerad vilket innebér att
upplevelser fran samtliga personer som blir berérda av tjdnsten beaktas. For det
andra benidmns konceptet som “collaborative” vilket betyder att alla intressenter!'?,
sdledes anvéindare och dven funktioner pa insidan organisationen, samarbetar och
ar aktivt engagerade i1 utvecklingen av tjansten. For det tredje ar processen
iterativ, det innebér att arbetsséttet kinnetecknas av ett utforskande,
experimentellt och adaptivt forhéllningssitt. For det fjarde ska tjansten
visualiseras och iscensittas som en sekvens av sammanhéngande dtgirder. For det
femte utforskas behov samt utvecklas prototyper kring idéer i verkligheten. For
det sjétte dr intentionen att tjanster ska adressera behov hos alla intressenter rakt

igenom tjénsten och dver hela verksamheten (Stickdorn et al., 2018, s. 27).

3.4.3.2. Perspektiv

Det finns ett antal typiska perspektiv for service design som &dr utmérkande
varav tva ndmns har. Det forsta perspektivet gor géllande att innovativa 1dsningar
efterstrdvas genom processer med iterativa cykler av forskning och utveckling.
Arbetet sker i serier med utforskande loopar. Det andra perspektivet innebar att
nér service design vél har blivit en integrerad del i en organisation, kan ledningen
anvénda service design som ett forhallningsétt for att dels mdjliggora inkrementell
innovation for att forbéttra redan existerande tjanster, dels mdojliggora radikal
innovation for att utveckla helt nya tjénster (Stickdorn et al., 2018, s. 21-22).

Essensen av detta avsnitt uttrycks avslutningsvis i den definition som

aterges 1 citatet nedan:

'® Med "intressent” avses i denna masteravhandling en person, en funktion, en
grupp eller en organisation som pa nagot vis har ett intresse i eller en koppling till

en tillhandahallen tjanst eller till tjansten kopplad verksamhet eller organisation.
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Service design helps organizations see their services from a customer
perspective. It is an approach to designing services that balances the needs
of the customer with the needs of the business, aiming to create seamless
and quality service experiences. Service design is rooted in design
thinking, and brings a creative, human-centered process to service
improvement and designing new services. Through collaborative methods
that engage both customers and service delivery teams, service design
helps organizations gain true, end-to-end understanding of their services,
enabling holistic and meaningful improvements (inhdmtat och
sammanstillt av Megan Erin Miller, refererat i Stickdorn et al., 2018, s.
20).

3.5. Sammanfattning av kapitlet

Aktuellt kapitel har dversiktligt syftat till att askadliggdra hur innovation
framstélls som ett sdtt att bemota och hantera angeldgna och komplexa
samhéllsutmaningar. Service design som koncept lyfts fram som en vig att ga for
att mdota upp dessa angeldgna utmaningar och problem. Kapitlet tog avstamp i
“missions” och “moonshot missions” pa internationell niva och behandlade dven
nationella perspektiv pa politiska viljeinriktningar avseende malinriktade och
systematiska ansatser att arbeta med innovation. I kapitlet har redogjorts for
problemomrédet och behovet av att problemomradet beforskas. Problemstillning
och forskningsfragor har presenterats samt har problemomrédets relevans och
avgransningar behandlats.

Nastkommande kapitel syftar bl.a. till att presentera samt argumentera for

relevansen av valda teoretiska perspektiv.
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4. Teori

4.1. Syfte med samt presentation av kapitlet

Detta kapitel innehéller 6vergripande fem huvuddelar och syftar till att
presentera det teoretiska ramverk som ligger till grund for att tolka, beskriva och
forklara monster i materialet. I efterfoljande kapitel kommer teorierna att “séttas i

arbete”!*

. Genom att belysa undersokningens empiriska resultat i ljuset av valda
teorier blir det mojligt att besvara problemstillning och forskningsfrdgor med
beskrivningar och forklaringar. Har har gjorts samma definitioner av tidigare
forskning samt teori som de som aterfinns hos Bringsrud Fekjer (2013, s. 72):
Med tidigare forskning avses “’de konkrete, empiriske undersokelsene som andre
har gjort for & svare pd lignende sporsmal”. Teori handlar om “arsakene,
forsekene pa a forklare hvorfor man finner slike monstre”.

Kapitlet inleds med avsnittet En historisk tillbakablick pa service och
design dir ett antal perspektiv, discipliner och forskningstraditioner lyfts fram. I
den andra delen Begreppsmdssiga fortydliganden och definitioner forklaras
begrepp samt behandlas service design-processen och implementeringen specifikt
i relation till vald problemstillning. Syftet &r att fortydliga masteravhandlingens
fokus och omféng. I den tredje delen Organisationsteoretiska perspektiv
motiveras val och bortval av teorier samt behandlas vissa aspekter avseende
larande organisationer, innovation och organisationsforédndring. Innovation lyfts
oversiktligt 1 detta kapitel utifran en teoretisk forstaelse, till skillnad mot tidigare
kapitel som haft ambitionen att forklara behovet av innovation utifrén ett
samhéllsnyttigt perspektiv.

I det tidigare kapitlet 3. At hantera samhdllsutmaningar med innovation
har under avsnittet Service design, implementering och behov av forskning
redogjorts for tidigare forskning som beldgger att det finns ett behov av att
problemomrédet beforskas. I den fjarde delen redogdrs for tidigare forskning
genom att lyfta fram undersokningar som har relevans for masteravhandlingens

problemomréade samt vald problemstéllning.

4 Uppfattat uttryck fran ordférande Thomas Winman vid seminarium under

varterminen forsta utbildningsaret, MOL 1.
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Syftet ar att relatera till "6verforbara viarden” mellan tidigare forskning
och masteravhandlingens undersékning. Bringsrud Fekjar menar att det hér inte
ar frdga om vad som é&r relevant, utan mer Aur det relateras till (Bringsrud Fekjeer,
2013, s. 68). I den femte delen presenteras avslutningsvis de tvé valda

huvudteorierna samt lyfts kritiska perspektiv fram.

4.2. En historisk tillbakablick pa service och design

I denna kapiteldel presenteras ett antal nedslag for att ge en kort historisk
tillbakablick pé forskningsomradena service och design'>.

4.2.1. Perspektiv, discipliner och forskningstraditioner

4.2.1.1. Forskning inom service

Det ar flera forskare som har bidragit till att redogdra for framvixten av omradet
service. Ett sitt att kategorisera utvecklingen inom omradet framstélls t.ex. hos
Brown et al. som gjort en indelning av utvecklingen i tre faser. Crawling out
kallar forfattarna den forsta fasen fram till 1980 som fokuserar pa att definiera
service och tjdnster samt att beskriva forskningsfaltet i relation till befintliga.
Scurrying about kallar de den andra fasen. Denna fas pagar 1980-1985 och det &r
under denna period som intresset slir igenom och forskningsféltet vixer. Inom
litteraturen mérks ett skifte; fran att argumentera for marknadsforing av tjanster
till ett mer undersékande forhéllningssétt. Walking erect kallar forskarna den
tredje fasen, forfattarna menar att under aren 1986-1994 uppstér en fullt
accepterad forskningsdisciplin (Brown et al., 1994).

Haérefter har bl.a. Baron et al. gjort en indelning av utvecklingen i fyra
omriden som stricker sig fram till 2014. Nagot som forfattarna menar ar
utmérkande for perioden 1998-2003 dr bl.a. att forskningen dé tar nya riktningar,
ett exempel pd det dr utvecklingen av e-tjanster och att det blir ett storre intresse
for att forstd hur kunder och konsumenter upplever tjinster. Forfattarna beskriver
hur en era som ror sig mot online-samhéllen véxer fram t.ex. med olika sociala

nitverk och medier. Sdrskilt intressant mot bakgrund av tidigare redovisade

15 Avsnittet baseras till viss del pa genomférd litteraturgenomgang under det

andra utbildningsaret, MOL 2. Inga specifika sidhanvisningar lamnas i denna del.
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samhéllsutmaningar och masteravhandlingens problemomréde é&r att forfattarna
lyfter fram att det finns en mork sida med den tekniska utvecklingen som ar
kopplad till unga vuxnas mentala hilsa (Baron et al., 2014).

Det finns aspekter som forenar Brown et a. (1994) och Baron et al. (2014).
Segelstrom beskriver t.ex. att bada gor géllande att forskningen inom tjénster
uppstod som ett svar pd om det finns skillnader rérande kunders forvéntningar
samt att forskning kring tjanster borjar betraktas som en egen disciplin under
senare delen av 1980-talet (Segelstrom, 2013). Goldstein et al. lyfter fram
servicekonceptet och pekar pa att det spelat en nyckelroll inom service design dd
det kan bidra till att forstd hur bade kunder samt leverantdrer av tjinster ser pa
tjanster. Organisationers strategiska intentioner kan balanseras bittre i forhallande
till anvidndarnas behov med hjilp av en béttre forstaelse menar forfattarna

(Goldstein et al., 2002).

4.2.1.2. Forskning inom design
Segelstrom sérskiljer i sin avhandling forskning inom service frén forskning inom
design (Segelstrom, 2013). Forfattaren menar att det &r svart att spara tillbaka
ursprunget till just design och lyfter frigan om t.ex. arkitekterna och deras arbete
med att skapa pyramiderna eller Phanteon'¢ innebar starten for professionell
design. Vad giller den vetenskapliga designforskningen startade den under 1920-
talet menar forfattaren da teknologier och metoder fran krigstiden anpassades till
civilsamhillet. Buchanan a sin sida menar istéllet att den moderna
designforskningens ursprung kan sparas tillbaka dnda till 1600-talet d& Galileo
Galilei forskande om kroppars rorelse (Buchanan, 2001). Buchanan hénvisar till
den inledande diskussionen mellan Salviati och Sagredo!” i Gaileis verk
Dialogues Concerning Two New Sciences for sitt pstdende nir forfattaren menar
att det dér fors en dialog om design och inte om fysik vad géller mekanikarsenal,
se bilaga 2.

Enligt Segelstrom ledde den forsta forskningsvagen inom design fram till

en rorelse under 1960-talet som syftade till att skapa systematiserade sétt att

' Antikt tempel i Rom, Italien.
' Buchanan (2001) stavar namnet "Salgredo” medan digitala versioner av

Galileis publikation har stavningen "Sagredo”.
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designa medan den andra forskningsvégen istéllet gjorde en skillnad mellan
designpraxis och det sétt pa vilket naturvetenskapen beskrev virlden. Hérefter
intrdffade en perspektivforindring for vad som ansigs vara objekt for design.
Forskning inom gréinssnittdesign och samverkande design borjade utvecklas bl.a. i
och med hemdatorns intrdde (Segelstrom, 2013).

Den tekniska utvecklingen under 1990- och 2000-talen skapade ett antal
underdiscipliner till design och det blev en dvergang frén industriell design med
fokus pé vad som utformas till en mer anvéndarvinlig tradition som inbegrep hur
man utformar (Segelstrom, 2013). Buchanan (2001) menar att ett resultat av den
industriella designen é&r att produkt” forstods som ett fysiskt objekt men att det
senare blev en fordndrad innebord av begreppet. Denna fordandring kommer dven
till uttryck i samhéllet bl.a. som ett paradigmskifte frdn produkter till service

(Rodriguez & Peralta, 2014).

4.2.1.3. Forskningsfaltet service design vaxer fram

Johnson et al. menar att vad géller service design som begrepp sa finns ingen
absolut definition som framtrider i forskningslitteraturen. Vid forfattarnas
genomgang av litteraturen presenteras begreppet som en konkret metod som
utmérks av samskapande tillsammans med anvéindare. Enligt Johnson et al. kan
begreppet kopplas till ett paradigmskifte, som innebér att det har skett en
overgéng fran new public management till samskapande, samarbetsdriven
innovation och new public governance (Johnson et al., 2020).

Enligt Segelstrom var det i borjan av 1990-talet som service design
borjade lyftas fram pé ett mer strukturerat sétt och da i linder med utvecklade
ekonomier. Vid Koln International School of Design i Tyskland t.ex. fokuserades
pa att skapa medvetenhet om service design som forskningsfalt. Den forsta
boken!® om service design publicerades 1997 och var skriven pa tyska, inte
engelska. I Italien gavs de forsta doktorsgraderna vid Politecnico di Milano och
den forsta konferensen inom service design genomfordes i Norge, Oslo, under
2009. Samma ar som konferensen i Oslo publicerades dven den forsta antologin
med bidrag fran forfattare som kom frén olika forskningsmiljoer (Segelstrom,

2013).

'® Tysk originaltitel &r Dienstleistung braucht Design.
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I Sangiorgi och Pacentis forskningsdversikt om service design, som
forskarna menar ar representativ for det internationella samfundet i stort, gors en
indelning av forskningsteman i tre omraden: studier relaterade egenskaper hos
service och service design; studier relaterade produktionssystem samt studier
relaterade bl.a. innovation (Sangiorgi & Pacenti, 2010).

Enligt Blomkvist et al. framtrader forhallningssétt i den tidiga forskningen
inom service design pé tva sitt: Det ena perspektivet innebér en breddning genom
att praxis och idéer frén icke-designfilt som t ex marknadsforing, ledarskap och
teknik integreras. Det andra perspektivet utforskar grundldggande antaganden i
service design vad géller teknik och metoder i storre utstrickning, antaganden
som tagits frdn andra discipliner. Vad géller den tidigare forskningen pé service
design sé har fem omraden enligt forfattarna varit foremal for forskning:
designteori, ledarskap, systematiskt forhallningssitt, designtekniker samt olika

fallstudier (Blomkvist et al., 2010).

4.3. Begreppsmassiga fortydliganden och definitioner

Hiér presenteras och definieras oversiktligt ett antal ord och begrepp som
anvinds. Begrepp forklaras dven i relation till varianter som forekommer. I
efterfoljande avsnitt askadliggdrs service design som process samt
implementering specifikt. Begrepp presenteras i alfabetisk ordning.

Anviindare. Anvinds synonymt med brukare och avser person som
anviander tjinsten.

Anviindargrupp. Anvinds synonymt med malgrupp och avser de
ménniskor som webbtjénsten riktar sig till.

Betaversion. En forsta variant pé digital prototyp inom
mjukvaruutveckling. Kan innehélla buggar och vara ofullstindig.

Design. Ordet design forekommer i fyra skilda sammanhang: (i) dels 1
betydelsen vald forskningsdesign avseende masteravhandlingen (kvalitativ
forskningsansats med fallstudiedesign); (ii) dels i namnet pa konceptet service
design; (iii) dels vad géller designen pa den aktuella webbtjénsten (utformningen)
samt (iv) dels relaterat Mintzbergs teori om strukturella konfigurationer avseende
design av strukturer och designparametrar.

Generisk version. Avser en webbapplikation som ar fardigstilld for att

kunna implementeras vidare; att webbapplikationen séledes kan spridas och
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infOras dven i andra verksamheter utover den verksamhet dar webbtjinsten forst
implementerades.

Implementering. Definieras i ndstkommande avsnitt.

Iteration. En typ av upprepning.

Mockup. Forstadie till en prototyp. En digital demonstrationsmodell som
visar hur den framtida webbapplikationen &r ténkt att se ut, men utan nagra
faktiska funktioner. Ser ut som en riktig prototyp men fungerar bara pa ytan.

Pappersprototyp. En initial, visuell beskrivning och illustration av tjdnsten
som skissats upp pa papper innan digital prototyp tas fram.

Pilot/pilotversion. En digital version av t.ex. en webbapplikation som
vanligen anvénds i ett begrdnsat omfing, innan tjdnsten anvinds fullt ut av alla
anvindare eller skalas upp 1 ett breddinforande.

Prototyp. En forsta grundform eller en testmodell.

Samskapande. Olika aktorer och intressenter arbetar tillsammans samt &r
aktiva och engagerande pa ett utforskande sitt.

Service design-process. Definieras 1 ndstkommande avsnitt.

4.3.1. Service design-process och implementering

Har beskrivs hur service design-process och implementering har
definierats i masteravhandlingen och ska forstas i relation till problemstallningen.

Overgripande bestar service design-processen av fyra steg (Schneider et
al., 2011, s. 122-135). Det forsta steget (exploration) handlar om att forstd malet
for organisationen som ska tillhandahélla tjdnsten. Det &r angeléget att identifiera
problemet och skaffa sig en forstdelse for anvéndarnas perspektiv samt att
visualisera det man funnit sa langt mojligt for att forsoka forenkla komplexa och
immateriella processer. I detta steg ska man inte soka efter 16sningar till
problemet, utan endast identifiera det. Det andra steget (creation) bestér 1 att
skapa olika koncept utifran idéer samt att testa dessa koncept i flera omgéngar.
Misstag vilkomnas och ses som ett ldrande. Ju tidigare i processen misstag sker
desto battre eftersom det kan bli mycket kostsamt om det sker misstag i slutet av
processen. Uppgiften i detta steg dr séledes att generera l6sningar pa identifierade
problem. Det tredje steget (reflection) bestér i att man bygger prototyper, liter
anvéindarna testa dessa samt later anvindarna dterkomma med sin feedback. Det
fjdrde steget (implementation) innebdr att konceptet implementeras 1

verksamheten pa sa vis att anvindarna kan borja anvinda tjansten.
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Vidare ér foljande utmérkande for service design-processen och
implementering i service design (Schneider et al., 2011): 1) Processen ér iterativ
och gar i loopar. Det innebdr att det inte dr en linjér process utan att det sker
sprang mellan samtliga fyra steg; sdledes gar processen fram och tillbaka i olika
omgéngar mellan de olika stegen. Det finns inga “clear cuts” mellan stegen. ii)
Personal fran den egna organisationen deltar aktivt i utvecklingen av tjénsten. iii)
Representanter frdn malgruppen deltar aktivt i utvecklingen av den nya tjénsten.
iv) Processen dr interaktiv pd det vis att det dr ett aktivt samskapande mellan
personal inom organisationen och anvindare frdn malgruppen. v) Anvindarna
lamnar 16pande sin feedback genom olika steg langs med hela processen och
adaptiva fordndringar gors 1 utvecklingen av tjansten.

I figur 6 askadliggors service design-processen sa som Schneider et al.

beskriver den (2011, s. 122-135).

Figur 6

Service design — En iterativ, ickelinjdr process
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Figuren syftar till att bide illustrera den iterativa service design-processen
vilken beror samtliga steg, men dven visa pa den ursprungliga intention som fanns
att sprida webbapplikationen vidare till fler verksamheter och organisationer. De
horisontella pilarna visar en riktning och ett tidsperspektiv. Rotationspilarna
mellan stegen ska symbolisera att det sker sprang och iterationer mellan samtliga

steg: fran steg 2 till steg 1; fran steg 3 till steg 1 och 2; frén steg 4 till steg 1, 2 och
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3. Som tidigare ndmnts finns sdledes inga “clear cuts” mellan nagra steg. Vidare
sker det dven iterationer inom varje respektive steg.

Teknisk byggstart av betaversion sker i steg 4. Som figuren illustrerar
bestar steg 4 av implementering men det utspelar sig alltsé iterationer mellan samt
inom varje processteg som dven paverkar steg 4. Det som utspelar sig i steg 1-3
innan steg 4 ar saledes relevant for att kunna besvara problemstéllningen.

Implementeringen av webbapplikationen var ursprungligen ténkt att ske i
tvd etapper: Implementering 4-A innebér att webbtjdnsten &r integrerad i
organisationen, att webbtjansten fungerar och att anvindare kan anvinda den.
Implementering 4-A genomfordes och ér i fokus i denna masteravhandling.
Implementering 4-B innebdir att en generisk version av webbapplikationen sprids
vidare till andra verksamheter och organisationer, det var malet att sa skulle ske.
Implementering 4-B genomfordes dock aldrig. Under datainsamlingen (intervjuer
med informanterna) erholls dock samtalsmaterial om orsakerna till att 4-B inte
genomfordes. Detta behandlas och inkluderas som extramaterial i
undersokningen. Syftet med att detta inkluderas &r att det som framkom bidrar till

att belysa problemomréde och problemstéllning.

4.4. Organisationsteoretiska perspektiv

I denna kapiteldel redogors bl.a. for val och bortval av teorier (hir ges
inga specifika sidhdnvisningar). Lirande organisationer, empowerment och
innovation samt organisationsforandring lyfts fram. Innovation presenteras har
oversiktligt med syftet att positionera service design och aktuell webbtjanst
utifrén ett antal parametrar med hjilp av perspektiv och begrepp, till skillnad mot
tidigare kapitel dér ambitionen varit att forklara behovet av innovation utifrén ett
samhéllsnyttigt perspektiv. Efterfoljande kapiteldelar redogdr for tidigare
forskning samt valda huvudteorier.

4.4.1. Teoretiska dvervaganden och bortval

Initialt i arbetsprocessen dvervigdes att anvinda systemteoretiska
perspektiv. Formella och informella faktorer samspelar med och star i forbindelse
med varandra; en paverkan i en del av systemet kan leda till effekter i helt andra
delar. Ett alternativ hade séledes varit att anvdnda systemteoretiska perspektiv
som 1 hogre utstrackning fokuserar pa organisationers inre liv for att utifran det

forsoka beskriva och forklara vilka relaterade sociala, kulturella och teknologiska
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faktorer som paverkar processer samt hur dessa bade kan framja och hindra
innovativt utvecklingsarbete och implementering (Kirkhaug, 2017). Detta
perspektiv valdes bort av anledningen att istéllet kunna utgé frén och applicera ett
mer renodlat organisationsteoretiskt perspektiv.

Ytterligare ett teoretiskt perspektiv som dvervidgdes var komplexitetsteori,
som 1 motsats till systemteoretiska perspektiv i hogre grad har en extern
orientering och betraktar organisationer som avhéngiga den omgivning den
existerar 1 (Kirkhaug, 2017). Allt eftersom processen med att arbeta fram
problemstdllningen tog form framstod perspektivet som mindre relevant, detta
eftersom fokus skulle vara pa implementering av en webbtjénst inom en separat
organisation dér det t.ex. inte fanns flera externa intressenter (stakeholders) med
uttalat mandat och uppdrag. Om det ddremot hade funnits flera externa
intressenter med uttalat mandat hade det varit en mojlig vig att gd. Det hade dven
varit mdjligt att anvinda komplexitetsteori genom att t.ex. vinkla service design
och implementering mot risktagande och mot bendgenhet och vilja att inom
offentlig sektor ta risker i samband med innovativa ansatser. Organisationers
komplexitet kan 6ka nér organisationer genomgar forandringar och komplexitet
kan vara relaterat osdkerhet. Av den anledningen hade det darfor kunnat vara ett
alternativ att koppla till dynamiska inslag pa bade funktionsniva (t.ex. individer 1
externa organisationer) och samhéllsniva (t.ex. med avseende pé
omvirldsfordndringar av olika art).

Vidare har dven teorier inom makt, motstand, olydnad och konflikter
(Ackroyd & Thompson, 1999; Karlsson, 2008) initialt dvervigts som
huvudteorier men dvergivits da forskningsfragorna utkristalliserade sig.

Bland klassiska implementeringsteorier kan bidrag fran t.ex. Fixsen et al.
och Duncan et al. nimnas. Fixsen et al. har arbetat fram tvd ramverk som
beskriver olika implementeringssteg och kdrnkomponenter (Fixsen et al., 2009).
Duncan et al. har dven de konstruerat ett ramverk, Quality Implementation
Framework, QIF. Forfattarna beskriver 14 kritiska steg som de har identifierat i
implementeringsprocesser. Klassiska implementeringsteorier som presenterar
linjdra fasmodeller samt som bygger pa "best practice” (Meyers et al., 2012) har
dven de valts bort. Ett argument for det &r att masteravhandlingens
problemstdllning handlar om vad som péverkade implementeringen av en

webbtjinst som utvecklats med konceptet service design. Utmirkande for service
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design dr som tidigare beskrivits de iterativa looparna som forekommer i ett
samskapande dér dven representanter fran malgruppen inkluderas. Saledes sker
flera iterationer och processen dr inte linjér till sin utformning.

Aven translationsteori dvervigdes initialt vad giller kontextualisering
(Rovik, 2007). Om masteravhandlingen hade varit inriktad mot att undersdka hur
en organisation infort service design som en arbetsmetod, vilken generellt och
stadigvarande skulle genomsyra utvecklingsprocesser i organisationen, hade det
varit en mojlig vig att gd. S& var dock inte fallet i det case!” som ligger till grund
for masteravhandlingen. I den aktuella fallstudien var det friga om att service
design som koncept skulle anvindas for att utveckla en specifik webbtjédnst vid ett
specifikt tillfélle.

4.4.2. Organisationer och larande for standiga forbattringar

Nagra klassiska koncept for effektivitet och standiga forbattringar vad
giller t.ex. processer och teknik, har sitt ursprung inom fordonstillverkningen.
Dirifran kénns begrepp som “The Toyota Way”, lean production, Just-in-Time,
kaizen, Six Sigma och Total Quality Management, TQM, igen. Modellen med
kaizen handlar om att stindigt genomfora forbéttringar av produktionsprocessen
utifrén att alla anstdllda medverkar och genererar forslag och idéer som bidrar till
helheten. Kaizen blev ett framgéngskoncept som fatt virldsomspénnande
spridning (Imai 1987; 1997, refererat i Bessant, 2003, s. 176). En frdga som har
lyfts relaterat kvalitetsarbete och sténdiga forbattringar dr vilken kultur det leder
till; om det leder till en kontroll- eller larandekultur (Forslund, 2013, s. 367).
Bessant menar att det finns mycket att ldra av kaizen vad géller just begreppet
stindiga forbattringar, ”continuous improvement”, CI (Bessant, 2003, s. 12).
Bessant ser bortom specifika bendmningar, nér han istéllet lyfter fram
underliggande principer som handlar om just hogt engagemang och hog
involvering som blir fallet om ménga anstdllda bidrar till att genomfora
forbattringar. Den hogsta utvecklingsnivan i Bessants teori om High-Involvement
Innovation, HII, innebér att organisationer har utvecklats till larande
organisationer. Stravan avseende HII innebér att engagera hela den personalstyrka

som &r aktuell, antingen om det géller en viss verksamhet eller hela

¥ ”Case” och "fallstudie” anvands synonymt i masteravhandlingen.
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organisationen i sig. Senge har lyft risker med kvalitetsarbete om det blir fel
fokus. I kulturer som préglas av kontroll kan medarbetare uppleva att de inte
presterar tillrdckligt bra. Ingen vill erkénna att det arbete man utfor s att sdga inte
héller méttet. Denna typ av kultur kan leda till att ett 1drande forsvaras. Det
omvinda forhallandet rader i kulturer som istéllet priglas av ett ldrande, dir
forbattringar sker som en “naturlig effekt” av att anstédllda har agerat utifran sitt
engagemang (Senge, 1992, refererat i Forslund, 2013, s. 367).

Jacobsen och Thorsvik talar om att en organisations forméga att lara och
innovera kan beskrivas som en dynamisk resurs eller en dynamisk kapacitet.
Kopplat till Senge och Senges teori om ldrande, larstrategier och systemtidnkande
blir medarbetares forméga att se och forstd helheten viktig nér det giller att kunna
koppla samman varje medarbetares eget arbete och larande med det som utspelar
sig Overgripande organisatoriskt (Jacobsen & Thorsvik, 2014, s. 341-342). Garvin
definierar en ldrande organisation enligt f6ljande: ”an organization skilled at
creating, acquiring, and transferring knowledge, and at modifying its behaviour to
reflect new knowledge and insights” (Garvin, 1993, refererat i Bessant, 2003, s.
186). Kreativa och innovativa organisationer kan sidgas tar avstamp i ovan.

4.4.3. Organisationer och innovation

Syftet med detta avsnitt dr att oversiktligt presentera begreppet "empower”’
samt att positionera service design och aktuell webbtjénst i en innovativ kontext.

I relation till anvéndardriven innovation omnédmns begreppet “empowerment” i
litteraturen. "Empowerment” och “myndiggdrande” dr begrepp som till viss del
oversitts och anvénds olika. Hér redovisas inte ndgon definitionsdiskussion eller
hur begreppen forhaller sig till varandra eller till anvéndardriva
innovationsansatser, utan hir lyfts begreppet fram i betydelsen av den definition
som aterfinns hos Aasen och Amundsen: “delegering av autoritet til 4 ta
beslutninger og lese uppgaver” (Aasen & Amundsen, 2011, s. 188). Begreppet
handlar om medbestimmande och knyts ofta till maktmobilisering (Renning,
2021, s. 159). Mazzucato relaterar begreppet till ett bottom up-perspektiv
(Mazzucato, 2019, s. 14). Service design som koncept vilar pa den grundvalen; ett
bottom up-perspektiv ddr anvindare aktivt involveras och kan bidra i
utvecklingsprocessen av nagonting som de sjilva dr berdrda av.

Jonsson framhéller att innovation som koncept har definierats pa olika vis.

De flesta tolkningar baserar sig dock pa Schumpeters definition som implicerar att
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innovation forutsitter ndgon form av forbéttring avseende t.ex.
produktionsprocesser eller produkter som gor foretagande mer 16nsamt och nyttigt

(2015, s. 43). Schumpeter menar att begreppet innefattar foljande:

[...] introduction of new commodities which may even serve as the
standard case. Technical change in the production of commodities already
in use, the opening up of new markets or of new sources of supply,
Taylorisation of work, improved handling of material, the setting up of
new business organisations such as department stores — in short, any
’doing things differently’ in the realm of economic life — all these are
instances of what we shall refer to by the term Innovation. It should be
noticed at once that the concept is not synonymous with ’invention’.
Whatever the latter term may mean, it has but a distant relation to ours
(Schumpeter, 1939, s. 84, refererat i Jonsson, 2015, s. 43).

Bessant skriver om innovation som en nddvandighet for 6verlevnad:
”Change is a pre-requisite for survival amongst individual human beings and
even, more so in organizations which they create and in which they work”
(Bessant, 2003, s. 1). Férmaga att innovera handlar sdledes om organisationers
overlevnad.

Jonsson gor en indelning av innovationer pa tre nivaer (Jonsson, 2015,
2019): Pa makroniva aterfinns innovationer i form av teknologi som har en
mycket stor paverkan pd samhélle och ekonomi i stort. Det finns olika typer av
innovation som faller under denna niva enligt Jonsson varav tva nidmns hér:
inkrementella innovationer handlar om att forbéttra redan existerande tjénster och
produkter medan radikala innovationer handlar om innovationer som medf{or
betydande dndringar i t.ex. produktionsvillkor. Pd mezzonivd aterfinns regionala
innovationssystem och former f6r samarbeten som Jonsson omndmner som Triple
Helix- och Multiple Helix-modeller. Deltagande aktorer i dessa system bildar
olika konstellationer och aktorerna kommer fran flera olika hall, t.ex. kan bade
ideella organisationer, anvéndare, offentliga verksamheter, privata foretag och
akademier vara representerade. Pd mikronivd lyfter Jonsson fram fyra teoretiker
som varit betydelsefulla nir dynamiken i innovationsprocesser har flyttats fran ett
top down-perspektiv till ett bottom up-perspektiv och ldrandet och larandets
betydelse for innovationer kommit i fokus. Rosenberg har bidragit med begreppet

’learning by using”. Begreppet anspelar pa att brukare som anvéinder en produkt
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skaffar sig erfarenheter och att dessa erfarenheter senare kan dverforas till
producenten som da kan forbéttra produkten. Arrow har bidragit med begreppet
’learning by doing” som anspelar pa att kunskap produceras under tiden ndgon
utfor ett arbete och att detta saledes blir ett slags biprodukt under sjdlva processen
med att producera. Aven Lundvall har studerat vad som utspelar sig i
interaktionen mellan brukare och producent. Ett av Lundvalls bidrag har varit att
denne lagt till en aspekt kring tillit och behandlat tillitens betydelse nér det géller
att minska risker, t.ex. vid investeringar. Under mikronivén tar Jonsson dven upp
Bessant och hans teori om High-Involvement Innovation, HII. Aven Bessants
teori har haft betydelse for hur innovationsaktiviteter har betraktats utifrén ett
larandeperspektiv (Jonsson, 2015, s. 65-68; Jonsson, 2019, s. 30-37).

I forhallande till den indelning av innovation som Jonsson gor kan aktuell
webbtjdnst positioneras som en inkrementell innovation samt gar det dven att
argumentera for att det finns aspekter som kan relateras till Triple Helix-
modellen. For att garantera anonymiteten utvecklas dock inte detta vidare. Vad
giller teorierna pd mikroniva sa gar det att dra paralleller mellan Lundvalls teori
om larandeprocesser i relation till interaktion och service design som ett iterativt
koncept som bygger pa aktiv anvindarinvolvering. Begreppet “empower” far
betydelse i detta sammanhang.

Det gar dven att placera utvecklandet av webbtjinsten inom en social,
innovativ kontext. Tidd och Bessant lyfter fram social innovation — ofta
forekommande inom omradet vard och hilsa — som “innovation for the greater
good”. Denna typ av innovation karaktiriseras av tvardisciplinidr och
tvérsektoriell samverkan och skapar potential for fortsatta innovationer (Tidd &
Bessant, 2014). Serensen och Aastvedt for fram ett perspektiv pé larande av
innovationer som misslyckats. De menar att innovationer som inte har gétt bra,
inte blir omtalade som innovation. Forfattarna vill utmana den géngse forstaelsen
att innovationer enbart betraktas som négonting positivt. Serensen och Aastvedt
menar att detta forhallningssitt, att betrakta misslyckade innovationer enbart som
’feil eller skandaler”, reducerar mgjligheterna att lira av misslyckade
innovationer. Forfattarna hivdar att misslyckanden kan bidra till mer nyanserade
sitt att forstd innovationer (Serensen & Aastvedt, 2019, s. 276, 287-288). Har gér
det dven att dra paralleller till Bessants teori (2003) avseende nyckelformagor och

larande; Bessant framhéller bl.a. betydelsen av att inte skuldbeldgga manniskor
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nér processer gar fel, utan att fokus istillet ska riktas mot varfor nagonting inte
lyckades.
4.4.4. Organisationer och forandring

Som redogjorts for i tidigare kapitel stdr samhéllen infor manga komplexa
utmaningar. Savil pa nationell som pa global nivé sker fordndringar vilka fér
konsekvenser for samhéllen och ddrmed for offentlig sektor. Savil offentliga som
privata organisationer existerar i denna omvirldskontext vilket pdverkar dem pa
olika sétt. Organisationer utsitts for olika fordndringstryck, dessa kan t.ex. vara
knutna till ekonomiska, teknologiska eller sociala aspekter av samhéllsutveckling.
Ur dessa perspektiv blir det angelédget att hantera organisationsfordndringar som
svar pa fordndrade behov hos befolkningen. Jacobsen och Thorsvik menar att den
diktatoriska omformningen som foréndringsstrategi innebdr en koncentration av
makt och beslut samt att fordndringar initieras uppifran, ’top down”. Denna typ
av strategi innebdr ett 1agt deltagande och inflytande bland medarbetarna.
Strategin som beskriver en deltagande utveckling innebér istéllet en delegering av
makt och beslut. Det utmérkande &r att det inte enbart &r ledningen som genomfor
fordndringar, utan hdr blir samtliga medarbetare betydelsefulla for att
organisationen ska kunna utvecklas. Medarbetare som aktivt involveras kan da
bidra till férdndring och innovation genom att idéer som &r sprungna ur ett larande
i det vardagliga arbetet kan komma upp till ytan och leda till féréndring, bottom
up” (Jacobsen & Thorsvik, 2014, s. 368-374). Service design som innovativt
angreppssétt priglas siledes av en bottom up-strategi.

I 6vrig har Lewin bl.a. bidragit med en trestegsmodell for fordndring.
Lewin menar att organisationer som system soker sig mot stabilitet och
forutsdgbarhet och forfattaren lyfter fram olika krafter som béade framjar och
motverkar fordndring (Jacobsen, 2004, s. 183-184). Vidare har Kotter bidragit till
forskningen inom organisationsforandring genom sin teoretiska modell for
fordndringsprocesser som definieras och forstés utifran atta olika stadier.
Utvecklingen kan rora sig fram och tillbaka samt kan stadier 6verlappa varandra
dven om processen hela tiden ror sig framéat (Bolman & Deal, 2013, s. 456-457).
Leavitts modell som bygger pa fyra variabler relaterat arbetsuppgifter, struktur,
teknologi och aktorer har dven bidragit till forskningsféltet avseende processer for

organisationsfordndringar (Ry Nielsen & Ry, 2002).
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4.5. Tidigare forskning — Relevanta publikationer

I denna kapiteldel presenteras och behandlas tidigare forskning som kan
belysa problemomrade och problemstillning samt bidra till analys och diskussion.
Hair redovisas 2 doktorsavhandlingar, 4 artiklar, 4 masteravhandlingar samt 1
konferensbidrag. Kapiteldelen avslutas med en syntetisering.

4.5.1. Avhandlingar

Titel: Service design in the later phases
Forfattare: Almqvist (2020)

Relevans for masteravhandlingen: Avhandlingen bidrar till en djupare forstaelse
av de senare faserna i service design. Syftet med avhandlingen ar att utveckla
forslag avseende hur service design-processer och praktiker kan forbattras.
Avhandlingen omfattar fyra bidrag: Det forsta bidraget dr 6verordnat de dvriga tre
och innebér en strivan efter att re-balansera” service design-processen dverlag
genom att dven fokusera pa de senare faserna och inte bara ldgga tonvikten pa de
tidiga faserna. Det andra bidraget, user insight drift”, innebér att det sker en drift
1 designkonceptet under utvecklingsprocessen, sirskilt under overforingen fran
koncept till implementerad design. Forfattaren menar att denna drift &r nagot som
oundvikligen uppstar nir anvéndare &r involverade. Forfattaren pdpekar att det
nddvéndigtvis inte behdver innebira ndgonting negativt. Det tredje bidraget
handlar om ’service design handovers”, vilket avser dverlamningar i form av
interaktioner som dverfor kunskap fran service design-konsulter till
uppdragsgivaren. Det fjarde bidraget utgors av ett forhallningssétt, service design
roadmapping”, som avser att stddja och underlétta 6vergingen fran ett service
koncept till en implementerad tjanst (Almqvist, 2020).

Titel: Building Design Capability in the Public Sector — Expanding the
Horizons of Development
Forfattare: Malmberg (2017)

Relevans for masteravhandlingen: Avhandlingen bidrar till att behandla och
belysa designférmaga. Malmberg lyfter fram tre delar av designférmaga varav
alla enligt forskaren dr lika betydelsefulla nér det géller formégan att arbeta med
designdrivna angreppssétt. Den forsta delen har att gora med att det finns en
forstaelse 1 organisationen; vad det innebdr att arbeta med designdrivet

angreppssitt och hur det kan bidra pé olika sétt till organisationen. Den andra
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delen &r kopplad till olika typer av resurser, t.ex. avseende personer och
designkompetens. Den tredje delen dr relaterad olika strukturer inom
organisationen, det kan t.ex. handla om processer, rutiner och kultur som
mojliggor eller hindrar att organisationen anvénder forhallningssétt kopplade till
design. Det paverkar dven i sin tur anvéindandet av designresurser (Malmberg,
2017).
4.5.2. Artiklar

Titel: Anchoring of Service Design Projects for Successful
Implementation: How Service Design Can Learn from Change Management
Forfattare: Bjornsund Lenvik (u. 4.)
Relevans for masteravhandlingen: Artikeln behandlar begreppet forankring
(’anchoring”) och bidrar med en forstaelse kring vikten av férankring i
organisationen. Artikeln presenterar tre principer som kan anvéndas for att skapa
ett forhallningssitt till forankring i organisationen avseende implementering: Den
forsta principen gor géllande att alla intressenter (stakeholders) bor involveras
samt std enade och ha en gemensam syn. Den andra principen innebér att service
design-projekt bor betraktas som en forandringsprocess och den tredje principen
innebar att fordndringen méste komma inifrn organisationen sjélv. Forfattaren
menar att det 4r nddvandigt att alla intressenter 1 organisationen behover ha
samma mal for att det ska vara mojligt att leverera en ny tjdnst. Av denna
anledning dr det nddviandigt att forankra service design-konceptet pa olika nivéer i
organisationen. Det dr dven en grund for att bdde kunna implementera och
utveckla utan hjélp av service designers (Bjernsund Lenvik, u.a.)

Titel: Offentlig innovation och anviindarcentrerade arbetssdtt i kommun
och myndighet
Forfattare: Richter Sundberg (2020)
Relevans for masteravhandlingen: Denna artikel baseras pa foljeforskning inom
offentlig myndighet avseende implementering av nya arbetssitt med koppling till
utveckling och innovation. Artikelns bidrag dr relaterat férvintningar,
gemensamma maélséttningar, forstielse av centrala begrepp, okat fokus pa
malgruppen, samt organisatoriska och strukturella hinder (Richter Sundberg,
2020).

Titel: Views on Implementation and How They Could Be Used in

Service Design
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Forfattare: Overkamp & Holmlid (2016)

Relevans for masteravhandlingen: Artikelns bidrag utgors av fyra perspektiv pé
implementering som ir nérbesléktade med service design, t.ex. produkt- och
interaktionsdesign. Perspektiven pa implementering handlar om: (i) att se
implementering som en del av en utvecklingsprocess vilket innebér att processen
ror sig frén en designprototyp till en slutlig produkt, (ii) att se implementering
som en strategi for dverlimnandet av generiska resurser, (iii) att se
implementering som en design efter designen samt (iv) att se implementering som
en fordndring av praktiken vilket t.ex. inkluderar nya arbetssitt och rutiner
(Overkamp & Holmlid, 2016). I artikeln lyfter dven forfattarna fram den kritik
som riktats mot service designers avseende formagor och kompetens nir det géller
implementering.

Titel: Beyond “implementation”: digital health innovation and service
design
Forfattare: Shaw et al. (2018)

Relevans for masteravhandlingen: Artikeln syftar till att belysa fordndringar som
foljer med anvéndandet av nya digitala verktyg. Shaw et al. framhéller att manga
digitala verktyg innebér en stor potential vad géller att kunna 6ka mdjligheterna
for verksambheter att na sina 6vergripande mal. Shaw et al. menar att det saknas en
betydelsefull komponent i forskningslitteraturen; en komponent om forbindelsen
mellan nya digitala verktyg och den férdndring som krévs hos tjénsteleverantoren.
Forfattarna menar att det handlar om en relation mellan produkt- och
serviceinnovation och de lyfter dven fram relationen mellan digitala verktyg inom
omrddet hilsa, forskning kring implementering samt utdvandet av service design.
Artikeln bidrar med konceptet value proposition design”, VPD. Nir ett digitalt
verktyg medfor ett virde for de personer som behdver interagera med verktyget,
kan team anvénda den nya teknologin for att etablera nya rutiner, nagot forfattarna
bendmner “tool+team+routine”.

Forfattarna lyfter ett antal fragor kopplade till de olika delarna: Tool: Ser
alla berdrda hur plattformen kommer att 6ka deras mdjligheter att tillhandahélla
vard? Kommer plattformen att reducera arbetsbordan eller blir resultatet tvirtom,
att ansvaret istdllet 6kar? Team: Instimmer de personer som ska arbeta med det
nya verktyget att problemet &r virt att 16sas? Hur paverkas de inbordes

relationerna i team av det nya verktyget? Routine: Forfattarna menar att det ar
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nddvindigt att samla alla parter som ska samarbeta for att diskutera hur deras
arbetsrutiner kommer att foridndras. Aven om det finns manga hogutbildade samt
experter inom varden kommer det dnda krévas att de som pdverkas av en
teknologisk adaption samtalar om foréndrade arbetsrutiner (Shaw et al., 2018).
4.5.3. Masteravhandlingar

Titel: A new view on service design implementation: Designing a
Conceptual Framwork to Support the Designer in Designing for Delivery
Forfattare: Duusgaard Stokholm & Kvols Heiselberg (2018)
Relevans for masteravhandlingen: Publikationen &r bl.a. intressant darfor att den
visar pd hur forfattarna omformar sin syn péd vad implementering innebér under
arbetet med masteravhandlingen. Duusgaard Stokholm och Kvols Heiselberg
kommer fram till forslaget att implementering inte ska ses som nadgonting som
kommer efter designprocessen, utan nagot som startar i borjan av
designprocessen. De hivdar att manga, bade professionella utévare och inom
akademien, fortfarande litar pa och utgar fran traditionella perspektiv pa
implementering av service design som gér i linje med produktdesign. Forfattarna
menar att det finns en annan komplexitet knuten till service design och att det &r
det perspektivet som bor adresseras. Forfattarnas bidrag ér ett konceptuellt
ramverk som bygger pa deras definition av implementering och som kan stddja
designers ndr de designar for implementering. Ramverket framjar en
skraddarsydd, customized”, overldmning till organisationen och bygger pa att
designers kan kommunicera ett visst mindset till organisationen. Detta mindset
innebadr att det blir fokus pd varfor det dr viktigt att beakta implementering i
designprocessen (Duusgaard Stokholm & Kvols Heiselberg, 2018).

Titel: Styrt process eller ringer i vann? En teoridrevet studie av
implementering i offentlige tjienestedesignprosjekter
Forfattare: Holte & Waage (2018)
Relevans for masteravhandlingen: Masteravhandlingen bidrar till att belysa bade
mdjligheter och hinder vid anvindandet av tjanstedesignmetodik i offentlig
sektor. Forfattarna lyfter fram implementering som helt avgdrande for att lyckas
med innovationsprocesser. Holte och Waage baserar sin undersokning pa en
fallstudie som innefattar tvé innovationsprojekt. De lyfter fram likheter mellan
teorier for implementering och dndringsledning. Som teoretiskt ramverk anvinder

forfattarna bl.a. Fixsens Oversiktsmodell for implementering samt Kotters modell
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for forandringsprocess. Forfattarna lyfter &ven fram Meyers modell som bestar i
en indelning av implementeringsprocessen i olika faser (Holte & Waage, 2018).

Titel: Tjenestedesign — En studie av tjenestedesign som verktoy i
kommunalt innovasjonsarbeid
Forfattare: Lokting Hagen (2017)
Relevans for masteravhandlingen: Masteravhandlingen handlar om anvéndandet
av tjdnstedesign i innovationsprocesser. Publikationen &r intressant darfor att den
bidrar med insikter dels rorande hur undersokningens aktorer upplever
anviandandet av tjdnstedesign i innovationsprocesser, dels rorande hur detta
paverkar hur det arbetas inom en kommun med utveckling och innovation.
Arbetet syftar till att skapa en bittre forstaelse for hur tjanstedesign som metodik
kan bidra till kommuners innovationsarbete. Resultatet pekar mot att
tjanstedesignmetodik har positiva effekter p4 kommunens innovationsprocesser,
ett exempel pa det dr att medarbetarnas fokus i 6kad grad ar riktat mot vad som dr
det bdsta for brukaren (Lekting Hagen, 2017).

Titel: Tjenester for bedre mestring av psykiske vansker hos unge voksne
Forfattare: Langmoen Kvelland & Bjernsund Lenvik (2016)
Relevans for masteravhandlingen: Masteravhandlingen redogdr for en digital
16sning som &r framtagen med stdd av iterativ konceptutveckling. Publikationen
ar framst intressant darfor att den behandlar en digital tjdnst inom omréadet hilsa.
Vikten av att samtliga aktorer och anvindare blir involverade i processen
framhélls (Langmoen Kvelland & Bjernsund Lenvik, 2016).
4.5.4. Konferensbidrag

Titel: Service design implementation and innovation in the public sector
Forfattare: Bxkkelie (2016)
Relevans for masteravhandlingen: Konferensbidraget framhaller designers roll
samt interaktionen mellan designers och ménniskorna i organisationen som
betydelsefull for lyckad innovation och implementering. Bidraget visar pa
betydelsen av att designers direkt fran designprojektets start planerar for
implementeringen samt belyser vikten av att designers tar hansyn till olika
begransningar som kommer paverka genomforandet. Det kan vara begrénsningar
relaterat nyckelpersoner i organisationen, kulturella normer eller formella
begransningar vad géller t.ex. olika regler. Bidraget redogor dven for vikten av att

personerna som ska leverera tjdnsten samt organisationen som helhet forstar vad
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det ar som ska fordndras och hur de ska ga tillvdga for att genomfora
fordndringen. Forfattaren menar att det dr viktigt att samtliga delaktiga personer i
organisationen dr motiverade. Bakkelie lyfter fram faktorer inom offentlig sektor
som kan fungerar hindrande for innovation, t.ex. kortsiktig budget och planering
samt att det finns fa incitament for att genomfora och implementera innovationer.
Forfattare framhaller dven att det finns en kultur av riskaversion i offentlig sektor
samt att det kan saknas kompetens vad géller hantering av risker och forandringar
(Bzkkelie, 2016).
4.5.5. Tidigare forskning — En syntetisering

En av de forskare som har relevant forskningsbidrag i relation till
masteravhandlingen dr Almqvist, som lyfter vikten av att re-balansera service
design-processen genom att adressera och fokusera pa de senare faserna
(Almgqvist, 2020). Almquist beror delar som drift och hand over”. Forfattaren
framhéller sina resultat som bl.a. visar att det ar sidllan som service designers
deltar i de senare faserna av processen (2020, s. S2528). Min studie visar en
skillnad pé sé vis att det fanns service designers som deltog under samtliga faser,
dven faserna i slutet under implementeringen. I likhet med nagra av de dvriga
forfattarna, t.ex. Shaw et al., presenterar Almqvist ett koncept som ska bidra och
underlétta implementeringen. Shaw et al. lyfter dven fram ett skifte som de menar
ar betydelsefullt; istillet for att fokusera pa implementeringen bor uppmirksamhet
riktas mot hur service design kan stodja team med att adoptera ny teknologi
hévdar forfattarna (Shaw et al., 2018). Langmoen Kvelland och Bjernsund Lenvik
fokuserar i sin masteravhandling mer pa den digitala 16sningen 1 sig, vilket skiljer
sig frdn de Gvriga vilka inte behandlar specifika digitala 16sningar (Langmoen
Kvelland & Bjernsund Lenvik, 2016). Intrycket &r att perspektivet pd
produktdesign &r starkt hos Langmoen Kvelland och Bjernsund Lenvik. Vidare
skiljer Malmberg ut sig med sitt tydliga fokus pa designférmaga och
designkompetens, dven om delar av innehallet i begreppet s& som forfattaren
anvéinder det aterfinns hos andra (Malmberg, 2017). Férutom Malmberg
framhéller t.ex. Shaw et al. vikten av att det finns en forstéelse i organisationen
(Shaw et al., 2018). Hos Duusgaard Stokholm och Kvols Heiselberg framtrider
forstéelsen i1 deras beskrivning av mindset (Duusgaard Stokholm & Kvols
Heiselberg, 2018). Bade Malmberg (2017) och Bakkelie (Bekkelie, 2016)

framhéller betydelsen av resurser i service design-processer. Vad géller Bjornsund
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Lonvik (Bjernsund Lenvik, u.a.) och Shaw et al. (2018) s& behandlar forfattarna
interaktion men lyfter fram olika perspektiv. Medan den forra fokuserar pd
interaktionen mellan ménniska och ménniska lyfter Shaw et al. i sin artikel fram
de fordndringar som foljer med adoption av tekniska verktyg. Shaw et al. lyfter
dels vilken betydelse detta far for de médnniskor som ska arbeta tillsammans i
team, dels hur det paverkar vardagliga arbetsrutiner. Bjornsund Lenviks bidrag &r
intressant eftersom det behandlar forankring pa olika nivaer i organisationen.
Forankring kommer &dven till uttryck i det koncept som Shaw et al. (2018)
beskriver som “value proposition design”, VPD, da deras fragebatteri innebér ett
underlag att utga fran nér alla berdrda intressenter och team ska samlas. Richter
Sundbergs artikel skiljer sig genom att den redovisar foljeforskning (Richter
Sundberg, 2020). I likhet med Beaekkelie (2016) behandlar forfattaren
organisatoriska och strukturella hinder. Sammantaget ar det flera av forfattarna
som definierar implementering som begrepp. Overkamp och Holmlid presenterar
fyra perspektiv pa implementering inom service design (Overkamp & Holmlid,
2016). Overkamp och Holmlids sammanstéllning av olika perspektiv pé
implementering bidrar till att forstd med vilka 6gon implementeringen har
betraktas. Vidare presenterar &ven Duusgaard Stokholm och Kvols Heiselberg
(2018) ett koncept som ska bidra till att underlétta for designers vid 6verldmning
till organisationen. Till skillnad fran 6vriga artiklar redogor forfattarna for
overldmningar som é&r skriddasydda for varje unik organisation. Forfattarna lyfter
vidare fram betydelsen av att professionella maste rora sig bort frén traditionella
implementeringsperspektiv och istéllet ta sikte pa de komplexa utmaningar som
finns inom service design.

Holte och Waage (Holte & Waage, 2018) beror i likhet med min
undersokning service design i offentlig sektor. En skillnad &r att Holte och Waage
anviander ett teoretiskt ramverk dir de utgar fran klassiska teorier av Meyer,
Fixsen och Kotter avseende implementering och fordndring. Dessa teorier &r inte
aktuella i min studie da jag valt att exkludera dem med argumentet att de inte i
tillrackligt hog grad beaktar iterativa, interaktiva och adaptiva loopar som kan ha
betydelse for vad som paverkar implementering. De klassiska teorierna for
implementering bygger pa mer linjdra utvecklingsprocesser och fasmodeller dven
om vissa iterationer sker. Lokting Hagen (Leokting Hagen, 2017) beskriver i likhet
med Shaw et al. (2018) och Richter Sundberg (2020) hur service design-processer
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kan leda till att medarbetare far 6kat fokus pa anvindarna och anvindarnas behov.
En likhet mellan Bakkelie (2016) och Malmberg (2017) dr att bada lyfter
organisationskultur och kulturella normer, en skillnad &r dock att Malmberg gor
det utifran perspektivet designformaga. Argumentet for att inkludera ett
konferensbidrag dr att det bidrar till att belysa vissa forhdllanden inom offentlig

sektor. Konferensbidraget citeras av etablerade forskare.

4.6. Vald huvudteori 1 — Mintzbergs teori om konfigurationer

Hiér presenteras den forsta huvudteorin som har valts for att kunna
analysera, tolka, beskriva, i viss man forklara samt diskutera det empiriska
underlaget med syftet att besvara forskningsfragorna. Mintzbergs teori om
organisationer som olika konfigurationer anvinds for att kunna arbeta med analys
relaterat den strukturella dimensionen i masteravhandlingen. Teorin ar
omfattande. Hir redogdrs oversiktligt samt endast for de delar av teorin som é&r
relevanta och som kommer att anvindas.

4.6.1. Organisationsstruktur

Alla organisationer har ndgon form av struktur dir vissa specifika drag ar
utmérkande. Jacobsen och Thorsvik beskriver det som att strukturen ar
organisationens skelett och skelettet innebdr en viss organisationsform.
Organisationsformen medfor sdrskilda krav pa de manniskor som utfor arbete i
organisationen och forfattarna skriver att organisationsstrukturens huvudsyfte ér
att kunna paverka medarbetarnas beteende i en viss riktning. I detta ssmmanhang
lyfter Jacobsen och Thorsvik fram strukturella konfigurationer som en central
organisationsteoretisk inriktning. De framhéller att de strukturella konfigurationer
som Mintzberg har utvecklat tillhor de typologiseringar av organisationsformer
som blivit allra mest inflytelserika (Jacobsen & Thorsvik, 2014, s. 59, 82, 108).

Mintzberg talar om design av struktur och att designa strukturer. I mitten
av 1970-talet arbetade Mintzberg med att organisera och sammanstdlla en syntes
av tidigare forskning. Malet var att finga och formulera utméarkande
nyckelkomponenter vad géller organisationer och strukturer. Resultatet blev en
omfattande redogorelse bl.a. kring organisationers ingédende delar och system

samt olika parametrar, faktorer och konfigurationer (Mintzberg, 1979).
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4.6.1.1. Organisationers fem basdelar

Mintzberg har gjort en uppdelning av organisationen i fem grundldggande
delar, se figur 7. De fem delarna priglas av olika relationer och floden.
Linjeorganisationen motsvaras av den operativa kdrnan, mellanchefsnivan och
den strategiska ledningen medan det som tidigare vanligtvis har omndmnts som
”stab” hdr inkluderar bade teknostrukturen och stédstrukturen (Mintzberg, 1983):

I delen f6r "operating core”, den operativa kidrnan, aterfinns de minniskor
som arbetar med att utfora det grundldggande arbetet. Genom det arbete som
utfors av denna del ska organisationen né sina dvergripande mal.

Delen strategic apex” utgors av den strategiska ledningen som bl.a. har
det hogsta administrativa ansvaret for organisationen och som bevakar och
fokuserar pé den yttre omgivningen och omvérlden. Hér aterfinns organisationens
hogsta chefer.

I delen f6r ”middle line > finns organisationens mellanchefer. Dessa bade
overvakar, kontrollerar, samordnar och styr verksamheten fran sin
mellanchefsposition. De dverfor bl.a. information vertikalt mellan den operativa
kérnan och den strategiska ledningen.

I delen for “technostructure” finns specialister och analytiker som inte
deltar sjdlva i utforandet av tjdnster och produktion men som t.ex. planerar,
upprittar rutiner och kontrollerar processer.

Delen support staff”*’, stodstrukturen, innehaller de stdd- och
serviceenheter som arbetar for att underlétta arbetet for andra grupperingar i
organisationen.

Syftet med att presentera basdelarna &r att de dr barande inslag i analysen
eftersom informanterna har sina organisatoriska placeringar i nagon av dessa delar

(med undantag av representanterna fran anvindargruppen).

20| litteraturen aterfinns flertalet dversattningar av begreppet, t.ex.: stédjande
stab, stddenhet, stodfunktion, servicestruktur, stéd- och serviceenheterna.

Fortsattningsvis anvands begreppet "stodstruktur”.

61



Figur 7

Huvuddelar i strukturella konfigurationer

Operating Core

Note. Fran The Structuring of Organizations (s. 20), av H. Mintzberg, 1979.

Anvind med tillatelse.

4.6.1.2. Att designa organisationsstruktur

Mintzberg redogor for olika designparametrar, situationsfaktorer och
samordningsmekanismer (Mintzberg, 1979). Beroende pé vilka hinsyn som
behover tas och hur dessa baskomponenter kopplas samman kan man designa
olika typer av organisationsstrukturer utifran behov. Designen av

organisationsstrukturer leder fram till Mintzbergs strukturella konfigurationer.

4.6.1.3. Organisationer som konfigurationer

De fem olika grunddelarna i organisationen har dversiktligt presenterats
ovan. | Mintzbergs konfigurationer (organisationstyper) har de fem delarna olika
betydelse och inflytande. Grafiskt kommer detta till uttryck i de organigram som
illustrerar Mintzberg konfigurationer, dér framgér siledes delarnas olika
inflytande genom att de varierar i storlek (Mintzberg, 1979). Mintzberg redogor
for fem olika konfigurationer, senare har Mintzberg dven kompletterat med
ytterligare konfigurationer. Har nedan presenteras dversiktligt tre av dem utifran
Mintzbergs beskrivningar (Mintzberg, 1979). Syftet ér att visa vilka

konfigurationer som informanterna har som sina primarorganisationer.
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Divisionaliserad konfiguration. Utmérks av att vara en stor organisation
som &r indelad i olika mindre, sjélvstandiga enheter eller divisioner, se figur 8.
Divisionerna kan skilja sig markant at vad giller t.ex. verksamheter som de
sysslar med. Vidare dr de relativt oberoende av varandra och varje division har en
egen organisationsstruktur. Olika konfigurationer kan inga i en divisionaliserad
konfiguration. Informanterna fran organisation Alfa har denna typ av
konfiguration som primérorganisation. Informanterna fran organisation Beta ingér

1 en av divisionerna.

Figur 8

Divisionaliserad konfiguration

Note. Fran The Structuring of Organizations (s. 393), av H. Mintzberg, 1979.

Anvind med tillatelse.

Professionell konfiguration. Utmirks av att vara professionaliserad pa det
vis att arbetsuppgifter 4r komplexa och kriver att personal har viss typ av
utbildning. Den operativa delen &r stor i denna konfiguration i relation till 6vriga
delar, se figur 9. De som arbetar i den operativa kérnan har relativt stor
handlingsfrihet i sitt arbete och de kan paverka genom att fatta egna beslut.
Informanterna fran organisation Beta har denna typ av konfiguration som
primdrorganisation. Beta ingdr dven (som en professionell konfiguration) som en

division i den divisionaliserade konfigurationen.

63



Figur 9

Professionell konfiguration

GG

Note. Fran The Structuring of Organizations (s. 355), av H. Mintzberg, 1979.

Anvind med tillatelse.

Konfiguration adhocrati’!. Adhocrati??> utmirks av flexibilitet och skapar
organisatoriska forutsittningar for kreativitet och innovation. Arbetsuppgifter ar
komplexa till sin natur och personal arbetar inte med standardlosningar.
Projektorganisering kan ske i olika amdbakonstellationer (Forslund, 2013, s. 110)
vilka kan utformas efter behov. Mintzberg beskriver tva typer av adhocratier,
skillnaden dem emellan askddliggors med den streckade linjen, se figur 10. Den
operativa adhocratin enligt Mintzberg innoverar och 16ser problem for sina
kunders rakning. Den administrativa adhocratin arbetar ddremot med att innovera
for att tjéna sig sjidlv. Har handlar det om vissa grupper som sdtts samman inom
den egna organisationen och som utmaérks av att vara kreativa och arbeta med
innovation for den egna organisationens skull. Informanterna fran organisation
Gamma har en operativ adhocrati som konfiguration och primérorganisation.
Organisation Delta, utvecklingsteamet som samlar alla informanter, bildar

déremot en tillféllig administrativ adhocrati.

21 Enligt Jacobsen och Thorsvik (2014, s. 88) har Mintzberg senare évergatt till
att kalla denna konfiguration fér "den innovativa organisationen”. Genomgaende i
masteravhandlingen anvands dock benamningen adhocrati samt hanvisas vid
vissa tillfallen till konfigurationen som innovativ. Ingen dvrig atskillnad gors i detta
sammanhang mellan begreppen: innovativ organisation, ad hoc-organisation
eller adhocrati.

%2 | betydelsen for visst tillfalle eller andamal.
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Figur 10

Konfiguration adhocrati

_________________

Note. Fran The Structuring of Organizations (s. 443), av H. Mintzberg, 1979.

Anvind med tillatelse.

Det gar att argumentera for andra val av konfigurationer. Argumenten for
att tilldela informanterna ovan beskrivna konfigurationstillhorigheter baserar sig
pa tillhandahallen information; dels via demografiska bakgrundsvariabler och
intervjuer, dels via jamforelser i litteraturen samt egna webbsokningar. Utifran
detta har beddmningen varit att det &r en logisk och relevant indelning. I figur 11

askadliggors ingaende organisationer samt indelning i konfigurationer.

Figur 11

Organisationernas indelning utifran strukturella konfigurationer

Organisation Organisation
Alfa Beta

Organisation Organisation
Gamma Delta

Offentlig sektor Offentlig sektor Privat sektor Utvecklingsteam

Divisionaliserad Professionell Innovativ och Innovativ och

organisation byrakrati operativ administrativ
ad hoc- ad hoc-
organisation organisation

4.6.1.4. Informanternas indelning i basdelar
Tidigare har organisationens fem basdelar enligt Mintzberg presenterats

oversiktligt. Tre olika typer av konfigurationer har dven &skadliggjorts samt har
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informanternas primérorganisationer, utifrdn Mintzbergs teori, definierats som
ndgon av dessa konfigurationer. I figur 12 illustreras informanternas tillhorigheter
1 bide konfigurationer samt basdelar. Bland informanterna finns en chef. Denne
har inkluderats i ndrmast underliggande niva med hénsyn till att kunna sikerstilla
anonymitet. Det gér att argumentera for en annan indelning 1 basdelar. I
litteraturen framgar dven olika tolkningar av ingéende funktioner i respektive
basdel. Argumenten for att tilldela informanterna en viss basdelstillhorighet
baserar sig pa tillhandahallen information; dels via demografiska
bakgrundsvariabler samt intervjuer. Aven vad giller denna indelning ir
beddmningen att den &r logisk och relevant mot bakgrund av tillhandahéllen
information. Syftet med indelningen har varit att data ska kunna analyseras med

hjélp av vald teori.

Figur 12

Informanternas konfigurations- samt basdelstillhorigheter

Organisation Organisation
Alfa Beta

Organisation Organisation
Gamma Delta

Offentlig sektor Offentlig sektor Privat sektor Utvecklingsteam

Divisionaliserad Professionell Innovativ och Innovativ och
organisation byrakrati operativ administrativ
ad hoc- ad hoc-
organisation organisation
Informanterna Informanterna Informanterna (I Dekta defini
c s : o . L elta definieras
fran Alfa tillh6r fran Beta tillhor fran Gamma tillhér . !
" . - . . inga basdelar)
stodstrukturen den operativa kdrnan den operativa kédrnan

Not. a) Informanterna frén Beta och Gamma har saledes sin placering i samma
basdel i sina respektive organisationer men organisationerna i fraga utgors av
olika konfigurationer. b) Informanterna tilldelas inga basdelstillhorigheter i Delta
da en avgrinsning gjorts héir samt dr det inte relevant for att kunna besvara

problemstdllningen.

4.6.2. Teorins relevans
Argumentet for att vilja strukturella konfigurationer som huvudteori har

sin grund 1 att service design-processen karaktériseras av bade tvérdisciplindr och
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tvédrsektoriell samverkan. Medarbetare som kommer frén en eller flera
organisationer sétts samman i olika utvecklingsteam for att samarbeta kring
utveckling och forbéttring av tjinster. I aktuellt case har medarbetare frén tre olika
organisationer satts samman i ett utvecklingsteam som bildar en fjarde
organisation (Delta). Aktuella informanter kommer dessutom inte bara frén olika
organisationer, de kommer frén olika delar inom organisationerna. Det &r ett
antagande och en forvéntan att olika typer av organisationer och
organisationsdelar priglas av vissa sérdrag. Det antas att dessa specifika sidrdrag
kommer till uttryck hos informanterna nir de sammanstralar i organisationen
Delta och t.ex. kan visa sig i processer, regler och beteenden. Séledes kan
informanternas skilda organisatoriska perspektiv, som de antas bar med sig till
utvecklingsteamet, analyseras och beskrivas med hjilp av teorin.

4.6.3. Kritik mot teorin

Enligt Lindqvist et al. kan Mintzberg beskrivas som situationsteoretiker i
det avseendet att Mintzberg lagger stor vikt vid olika omvérldsfaktorer och hur
dessa omvérldsfaktorer paverkar organisationsformer. Forfattarna menar att olika
krav och utmaningar som en organisation star infor och har att hantera, kan leda
till att organisationen hamnar i ett ’designdilemma” (Child 2005, s. 168, refererat
i Lindkvist, 2014, s. 94). Dilemmat innebir att organisationen drar &t tva olika
typer av konfigurationer. Motstridiga krav kan leda till att det blir svart for
organisationen att hitta fram till optimala 16sningar som olika parter blir ndjda
med och finner acceptabla. I dessa fall kan resultatet istillet bli fraga om
kompromisser (Lindkvist et al., 2014, s. 86, 94).

Vidare har det lyfts kritik mot konfigurationerna déir det hivdats att dessa
inte beskriver verkligheten, utan att de endast &r “idealiserade modeller”
framstéllda av Mintzberg (Jacobsen & Thorsvik, 2014). Enligt forfattarna har
Mintzberg bemoétt denna kritik med att han medvetet har valt att arbeta med
idealtyper och dir det dr mgjligt att koppla samman skilda element i olika
kombinationer. Jacobsen och Thorsvik drar hér en parallell till de idealtyper
Weber beskrev. De allra flesta organisationsstrukturer &r hybrider menar
Mintzberg, vilket innebir att de har drag fran samtliga konfigurationer. Jacobsen
och Thorsvik lyfter dven fram kritiken att en given struktur skulle vara i balans
med de “rétta” kombinationerna av designparametrarna. Mintzberg har har hiavdat

att stabilitet kan forkomma, men att det 4r vanligare med obalans. Detta eftersom
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det hela tiden pégar forskjutningar mellan de olika parametrarna utifran att det ar
omdjligt att ha fullstindig kontroll 6ver alla de forhallanden som rader (Jacobsen

& Thorsvik, 2014, s. 91).

4.7. Vald huvudteori 2 — Bessants teori om Hil

Haér presenteras den andra huvudteorin som har valts for att kunna
analysera, tolka, beskriva, i viss man forklara samt diskutera det empiriska
underlaget med syftet att besvara forskningsfragorna. Bessants teori om High-
Involvement Innovation, HII, anvinds for att kunna arbeta med analys relaterat
den kulturella dimensionen i masteravhandlingen. Teorin &r omfattande. Har
redogdrs Oversiktligt samt endast for de delar av teorin som é&r relevanta och som
kommer att anvindas.

4.7.1. ’The way we do things around here”

For att kunna planera for samt tillgodogora sig nyttan av
utvecklingsprocesser som bygger pa konceptet tjdnstedesign, sa spelar
organisationskulturen en betydelsefull roll (Johnson et al., 2020). I litteraturen
aterfinns atskilliga forklaringar och definitioner pa organisationskultur. Enligt
Cameron och Quinn har konceptet organisationskultur sitt ursprung i tva olika
discipliner; dels det antropologiska som handlar om att organisationer dr kulturer,
dels det sociologiska som handlar om att organisationer har kulturer. Begreppet ar
komplext med flertalet underordnade forhallningssitt (Cameron & Quinn, 2013, s.
165-166). Nagot som utmirker de flesta definitioner enligt Jacobsen och Thorsvik
ar att ett “explicit fokus pé upplevelser, tankar och asikter som dr gemensamma
for flera personer i ett visst socialt sammanhang” (Jacobsen & Thorsvik, 2014, s.
116). Aven Bessant instimmer i att ordet “kultur” dr svarfangat och att begreppet
anvinds pa olika sétt. Nér det giller HII menar Bessant att kultur ska betraktas
som “ett gemensamt monster av beteenden”, han omnédmner det som “’the way we
do things around here”. HII handlar siledes om att skapa en kultur dir innovation
ar ett satt att leva menar Bessant och framhaéller att HII inte ska ses som en metod
for tillfalliga genombrott av radikala innovationer (Bessant, 2003, s. 37, 49).

Tidigare i masteravhandlingen har redogjorts for olika
samhéllsutmaningar pa olika nivaer, savil globala som nationella. Med glimten i
Ogat menar Bessant att ”’1Q” kan sédgas sta for “innovation quotient”. Bessant

beskriver det som att organisationer har en viss innovationskapacitet. Denna
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kapacitet dr betydelsefull ndr det géller att just kunna bemoéta och hantera olika
utmaningar som organisationer stills infor hdvdar Bessant (Bessant, 2003, s. 221).
For att organisationen ska utveckla sin innovativa kapacitet och kunna
strdva efter att bli en ldrande organisation bygger det pa att hela personalstyrkan
inkluderas och aktivt engageras. I figur 13 positioneras HII utifrén involvering i

innovationsprocessen.

Figur 13

Varianter av involvering i innovationsprocesser

High-involvement
innovation - increasing
participation in major
innovation projekts and
involvement of different
skills and knowledge sets

High impact but
High Iovx{ mvol.vement'-
typically innovation
is done by

specialists

=

g Low-i t,

g Low innovative ARG,

= activity - few high-involvement - typical
people involved of 'kaizen'-type
and low-impact programmes where a
projects stream of small

improvements has a
Low cumulative impact

\4

Low High

Extent of involvement

Note. 1llustration efter forlaga fran High-Involvement Innovation — Building and
Sustaining Competitive Advantage Through Continuous Change (s. 49), av J.
Bessant, 2003.

Som innovationsstrategi bestar HII av fem steg dér innovationsaktiviteter
ses som larprocesser. Varje steg bygger pa det foregdende samt utgar fran grad av
involvering och engagemang hos arbetsstyrkan i relation till atta olika innovativa
formagor med tillhérande beteendemonster (Jonsson, 2015, s. 134-135). Modellen
bygger pa att kunskap som genereras och erdvras i olika larprocesser kan leda till
forbéattringar och innovation som forflyttar organisationen mot steg fem som
kinnetecknas av en utvecklad, ldrande organisation. I figur 14 askadliggors

modellens fem steg dversiktligt.
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Figur 14

HII som innovationsstrategi enligt Bessants femstegsmodell

0?®
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Performance
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o

Practice of HII
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Note. a) lllustration efter forlaga fran High-Involvement Innovation — Building
and Sustaining Competitive Advantage Through Continuous Change (s. 57), av J.
Bessant, 2003. b) Enligt Bessant (2003, s. 57-58) &r bl.a. foljande utmirkande:
Steg 1 "forelopare”, praglas av kortsiktighet. Steg 2 “strukturerad”, utmirks av
formella forsok att skapa och uppratthdlla HII. Steg 3 “malinriktad”, innebér att
HII riktas mot organisationens mél. Steg 4 ”proaktiv”, karaktiriseras av att HII i
stor utstrdckning drivs av individer och grupper. Steg 5 ”stark
innovationskapacitet”, avser att HII 4r den dominerande kulturen, “the way we do

things around here”.

I masteravhandlingen anvinds den del av teorin som omfattar formagor
relaterat femstegsmodellen. Atta férmagor knyts till modellen och utgér
komponenter for att utveckla HlI-kapacitet. De dtta formégorna handlar
overgripande om: (1) formagan att forsta HII (2) formagan att utveckla en vana
och ett héllbart engagemang for HII (3) formagan att fokusera pa HII och relatera
aktiviteter kopplade till forbattringar med organisationens maél (4) forméagan att
leda HII-aktiviteter i relation till beteenden (5) formagan att rikta och koppla
samman vérden och beteenden relaterade stidndiga forbéttringar med t.ex.
strukturer och processer i den organisatoriska kontexten (6) formagan till
gemensam problemldsning och att genomfora HIl-aktiviteter tvirs dver
organisationen utan att beakta nagra grénser (7) formagan att strategiskt utveckla

HII genom stindiga forbattringar samt (8) formégan att mojliggdra sa att ldrande
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kan ske samt tas tillvara pé alla nivéer i organisationen sa att organisationen blir
en ldrande organisation (Bessant, 2003, s. 65-67).
4.7.2. Teorins relevans

Argumentet for att vdlja HII som en huvudteori har sin grund i att service
design som koncept bygger pé en innovativ ansats vilken syftar till att forbattra.
Vidare ar utvecklingsprocessen iterativ till sin natur och det forekommer
interaktioner mellan personal som befinner sig pd insidan organisationen och
anvéindare som befinner sig pa utsidan av densamma. Processen kénnetecknas av
dubbelkretslidrande; i de ldrande looparna vilkomnas misstag och det sker ett
aktivt, kreativt samskapande mellan anvéndare och personal. Att savél
medarbetare som anvédndare involveras och engageras ér ett barande fundament i
konceptet. Service design inbegriper dven tvarsektoriella samarbeten och
utvecklingsgrupper som spanner dver olika discipliner. Informanterna kommer
frén tre olika organisationer och sitts samman i en fjdrde organisation,
utvecklingsteamet (Delta). Det antas dels att informanterna ar priglade av sina
primdrorganisationer, dels att dessa beteendemonster paverkar det som utspelar
sig 1 utvecklingsteamet, se figur 15. Det &r vidare ett antagande och en forvintan
att det som utspelar sig i utvecklingsteamet kan hérledas till dessa olika formagor
relaterat innovativ kultur. Siledes kan det kulturella perspektivet analyseras och

beskrivas med hjélp av teorin.

Figur 15

Primdrorganisationernas forvintade paverkan

Organisation Organisation
Alfa Beta
Offentlig sektor Offentlig sektor

Organisation
Delta
Utvecklingsteam

Organisation
Gamma
Privat sektor
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4.7.3. Kritik mot teorin

Har lyfts inte specifik kritik mot sjdlva innovationsmodellen som sadan
med de fem stegen, utan har lyfts perspektiv avseende ldrande organisationer.
Syftet samt argumentet for det dr att istéllet tillfora ett kritiskt perspektiv pa den
grund som Bessants innovationsmodell vilar pa.

Nir det gdller kompetenser som bygger pa kreativitet och perspektivet
bottom-up pa innovationer menar Yuriev et al. att det ar fa forskare som
undersokt hur olika faktorer kan paverka denna typ av innovation. De pekar pa
behovet av vidare forskning for att kunna forklara samband och forsta varfor vissa
idéer lyckas medan andra misslyckas (Yuriev et al., 2021, s. 22).

Vidare finns olika verktyg for att utféra métningar i organisationer med
syftet att kunna utvirdera aspekter avseende organisationers ldrande. Ett sadant
verktyg ar t.ex. Learning Organization Qestionnare, DLOQ. I litteratur
framkommer delade meningar huruvida dessa tester fungerar. Kim et al.
framhaller att allt eftersom det strategiska intresset for ldrande i organisationer
okar, behovs pélitliga verktyg for att kunna forska och utvérdera. I sin studie drar
de dock slutsatsen att de olika dimensioner i DLOQ inte gér att verifiera med
nagra empiriska bevis (Kim et al., 2015, s. 107). Andra studier pekar dock pa att
validiteten tvartom dr hog och att det séledes ar ett vardefullt verktyg (Goula et
al., 2020, s. 519-520).

Hsu et al. lyfter fram en debatt relaterad Senges koncept samt portalverk
avseende larande organisationer?. Forfattarna argumenterar for att det krdvs en
radikal fordandring i hur vi forstér savil ldrande som organisationer i en virld som
behover hantera angeldgna samhallsutmaningar. De foreslar en sjétte disciplin
som stricker sig 1dngt bortom ledarskaps intresse for prestationer, de menar att det
handlar om att hitta nya sétt for ménskligheten att leva pa jorden (Hsu & Lamb,

2020, s. 37-38).

4.8. Sammanfattning av kapitlet

I kapitlet har forskning pa service och design lyfts fram och ett antal
discipliner och forskningstraditioner har belysts. Begrepp har definierats samt har

service design-processen illustrerats grafiskt for att bidra till forstielse samt for att

2 The Fifth Discipline: The Art and Practice of the Learning Organization.
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fortydliga problemstéllningens fokus och omfang. Organisationsteoretiska
perspektiv har behandlats samt har aktuell webbtjinst, som en innovativ ansats,
positionerats med hjdlp av teoretiska begrepp. Tidigare forskning har
askadliggjorts samt har valda huvudteorier presenterats. Indelning av
informanterna i konfigurations- samt basdelstillhorigheter har dven redovisats
utifran Mintzbergs teori.

Nastkommande kapitel syftar till att beskriva hur arbetet med
undersokningen har genomforts samt redogors dven for metodologiska val och

stdllningstaganden.
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5. Metod

5.1. Syfte med samt presentation av kapitlet

Detta kapitel bestdr av sju huvuddelar och syftar till att presentera
vetenskapliga perspektiv och dvergripande redogora for forskningsprocessen. I
delen Forberedelser och aktiviteter redovisas ett antal dtgirder som vidtogs infor
och under genomforandet av undersokningen. Det redogérs for sokningar av
litteratur i databaser samt for kontakter som togs i delen Access
forskningslitteratur. Under rubriken Vetenskapsteoretiska perspektiv forklaras
grundvetenskapliga antaganden och metodologiska val och stillningstaganden.
Intentionen har varit att integrera ett fagelperspektiv i det avseendet att & ena sidan
ha en kritisk blick pa fattade beslut och lyfta fram mdjliga alternativ, & andra sidan
att forklara och argumentera for de val som i slutdndan har bedomts vara de mest
lampliga och relevanta. I sektionerna Urval analysenhet och Urval informanter
beskrivs aktuella enheter (rdknas hir som en huvuddel). I delen Genomforande
samt transkribering av intervjuer behandlas hur intervjuerna hanterades. I delen
Analysprocess beskrivs steg for bearbetning av data samt avslutas kapitlet med

delen Forskningsetik och forskarrollen.

5.2. Forberedelser och aktiviteter

Under utbildningens gang vidtogs ett antal forberedelser och aktiviteter
rorande arbetet med masteravhandlingen varav nadgra ndmns hér.
5.2.1. Kontakter och intervjuer

I samband med arbetet avseende litteraturgenomgéngen under det andra
utbildningséret etablerade jag ett antal kontakter med funktioner som var
verksamma inom faltet. Personerna ifraga arbetade med konceptet service design
bade inom offentlig och privat verksamhet. Syftet med kontakterna var dels att
erhalla vissa insikter och utveckla forstaelse relaterat problemomradet, dels att
komplettera den bild jag fatt av artikelsokningar i databaser med praktiska
perspektiv fran ndgra som var professionellt verksamma direkt pa féltet. Jag
genomforde tva intervjuer med personer som arbetade for Stiftelsen Svensk
Industridesign, SVID; en man och en kvinna. En av personerna hade kopplingar
till Sveriges Kommuner och Regioner, SKR. En arbetade som projektledare, den

andra arbetade som coach.
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Resultat: Intervjuerna resulterade bl.a. i att bilden av problemomradet
forstirktes samt — skulle det visa sig senare — fick jag en vardefull kontakt vad
géllde access till aktuellt case.

5.2.2. Kurs

Léangre fram i1 utbildningen anméilde jag mig till en intensivkurs 1
tjdnstedesign. Kursen genomfores i regi av Sveriges Kommuner och Regioner,
SKR, och omfattade tva heldagar. Syftet var dels att fa fordjupade insikter i
konceptets processteg, dels att i ndgon man fa praktiska insikter i den kreativa,
samskapande utvecklingsprocessen dir representanter fran malgruppen deltog.

Resultat: Deltagandet innebar att valet av problemomréde stérktes samt
bidrog en okad forstéelse till att skrivprocessen underléttades. Jag fick dven
mdjlighet till samtal med flera akademiskt utbildade experter inom omradet.
5.2.3. Inbjudan till event

I samband med sokandet efter lampligt case kom jag i kontakt med en
person som arbetade som innovationsutvecklare i en kommun. Aktuell kommun
hade arbetat med ett utvecklingsprogram som utgick frdn konceptet service design
med syftet att framtidssikra vélfardstjanster. Jag fick en inbjudan av denna person
till ett av deras event dér flera team frin olika kommuner presenterade sina
respektive upplagg i forhdllande till identifierade utmaningar.

Resultat: Forutom insyn i hur ett antal kommuner arbetar praktiskt med
service design och att implementera innovativa losningar, fick jag kontakt med en
forskare samt med representanter frén ett av teamen som dven var vénliga och
erbjod mig att arbeta med dem. Med anledning av urvalskriterier blev dock detta
inte aktuellt samt fick jag mojlighet att arbeta med ett storre case (det som
slutligen valdes). Den aktuella forskningen inkluderades inte i
masteravhandlingen med anledning av att skilda fokus forelag.

5.2.4. Konferenser och forelasningar

Jag har deltagit i tva konferenser, varav min handledare foreslog den
forsta av dem, samt har jag tagit del av foreldsningar publicerade p&d YouTube?*.
Den ena konferensen var Kunnskapsgrunnlagskonferansen 2020 pa temat

”Missions pa norsk”, den andra var Helseinnovasjonskonferansen 2021.

%4 Bl.a. "Velferdsteknologi i Kommunehelsesektoren”, producerad av Drivhuset

Jstfold och Sarpsborg Kommune. Forelasare: radgiver Morten Andersen.
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Resultat: Det framsta resultatet var att jag efterat kontaktade flera av
forskarna och foreldsarna. Dessa kontakter ledde mig vidare till litteratur jag inte
tidigare funnit och som jag kunde inkludera delar av. Jag tog dven del av vissa
innovationsbegrepp? som jag inte mott pa i litteraturen tidigare. Dessa begrepp

har inte inkluderats d& de saknade relevans i forhallande till problemstéllningen.

5.3. Access forskningslitteratur

Har redogors oversiktligt for sokningar 1 databaser samt for tagna
kontakter. Vid sidan av s6kningar i databaser har kurslitteratur anvints.
Referenser vad géller bade pensumlistor och forskningsartiklar har anvénts vid
sOkningar samt har handledare gett viardefulla forslag.

5.3.1. Sokningar i databaser

Litteratursokningar har skett i flertalet databaser som hdgskolan ger access
till. Framst har sokningar genomforts i Oria?® men dven i Google Scholar och
ResearchGate.

Resultat: Det finns sammantaget ett stort antal publikationer att tillga. I
tabell 4 visas sokresultat i Oria med engelska ord. Sokningar har dven skett med

norska, danska och svenska ord.

Tabell 4

Sokresultat i databasen Oria

Typ av dokument  ”Service design”  “Implementation” Service design”
och
“implementation”
Dokument somej 21274 3788116 9 614

har genomgatt
peer review

Dokument som 13718 2 348 640 7142
har genomgatt
peer review

Not. Senaste resultat avstdmt 27. april.

% Bl.a. s4 forelaste Kjartan Olafsson om behovet av "lojal innovation”.

% Hggskolen i @stfolds digitala sdktjanst avseende vetenskapliga publikationer.
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5.3.2. Kontakter med akademier och branschorganisationer

Som ndmnts ovan togs flera kontakter med forskare och forelédsare efter
deltagande i konferenser. Aven andra forskare har kontaktats bade dessférinnan
och direfter. Syftet med kontakterna var: att bade fa en bild av
forskningsomridets aktualitet, att fa inspel till litteratur som jag sjélv inte funnit
genom egna sokningar samt fa mdjlighet att inkludera outgivet material. Vad
giller forskare och funktioner i akademier och branschorganisationer kontaktades
totalt 1 inom OECD varav inget svar; 8 i Danmark varav 7 svarade; 11 i Norge
varav 7 svarade samt 2 i Sverige varav 1 svarade. Bemoétande var dverlag positivt
och det &r forstaeligt att forskare kontaktas av manga och darfor inte alltid har
mojlighet att dterkomma.

Resultat: Kontakterna resulterade 1 underlag som kunde inkluderas.
Eftersom jag fick namn pa ytterligare forskare och uppmuntrades formedla
hélsningar s ledde det bl.a. fram till ytterligare kontakter samt att en forskare
tillhandahdll sin dnnu opublicerade avhandling. Efter nirmare genomlisning av
litteratur har dock visst underlag valts bort med hénsyn till fokus samt behov av
avgransningar. Tre av kontaktpersonerna i Danmark beréttade att service design
som forskningsomrade inte dr stort i Danmark. Detta ligger dven i linje bl.a. med
det som Overkamp och Holmlid hivdar; att service design och implementering
inte varit foremal for ndgot stort forskningsintresse (Overkamp & Holmlid, 2017,

s. 4409, 4417-4418).

5.4. Vetenskapsteoretiska perspektiv

Nir vetenskapsteori som disciplin behandlas 1 litteraturen r intrycket att
olika perspektiv inte alltid framstills i ndgra vattentdta skott, inte heller att de
alltid overensstammer. Har redogors for vetenskapliga perspektiv som legat till
grund for min forskarroll i unders6kningen.

5.4.1. Grundvetenskapliga antaganden

Det gar att argumentera for att masteravhandlingen vilar pd
grundantaganden som &r aktuella bade inom samhélls- och humanvetenskap.
Rienecker et al. redogor bl.a. for ett antal antaganden inom grundvetenskaperna
(Rienecker et al., 2017, s. 181-184). Det ideografiska och unika — i det hér fallet
en fallstudie — star i centrum och har ett virde i sig sjalvt &ven om Overforbarheten

ar begrinsad. Detta samtidigt som det samhéllsvetenskapliga antagandet och
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intresset avseende ojamlikhet kommer till uttryck i masteravhandlingen genom
bakgrundsbeskrivningen av samhéllsutmaningar pé olika nivier, i kombination
med service design som innovativ ansats dir implementeringen blir avgérande for
att kunna skapa nyttor och vérden for anvéndaren. S som redovisats tidigare lyfts
innovation fram politiskt som ett sitt att bemota och hantera komplexa
samhillsutmaningar. Utgdngspunkten &r explorativ genom intentionen att
beskriva samt i ndgon mén dven striva efter att forklara och tolka. Angreppssattet
har varit induktivt &ven om det under de senare analysfaserna delvis blir ett
samspel mellan induktivt och deduktivt férhallningssatt.

Rienecker et al. (2017, s. 183) beskriver en dialogbaserad metodologi i det
avseendet att det ror sig om en vixelverkan mellan kélla och teori inom
humanvetenskapen. Forfattarna menar att subjektiviteten ar en tillgang eftersom
det finns en forforstaelse hos forskaren. Vad géller samhiéllsvetenskapliga
grundantaganden gor dessa géllande att verkligenheten adr komplex, forfattarna
lyfter fram samband, situation och dverordnande strukturer som exempel.

Béda dessa perspektiv menar jag kan fungera som fundament och de tar
sig uttryck i t.ex. metod- och teorival.

5.4.2. Ontologi och verklighetssyn

Hair gors inga forsok att bidra till diskussionen om huruvida kunskap eller
verklighet stér 1 forsta rummet, utan hir nimns endast den verklighetssyn som
kommer till uttryck i masteravhandlingen i det avseendet att bdde kunskap (utifran
teori) och verklighet (data fran empiri) kopplas samman: Idealism som
konstruktivistiskt perspektiv ligger till grund for uppfattningen att verklighet ar
nagot som konstrueras. Enligt Rienecker et al. (2017, s. 188) innebér idealism att
verkligheten dr nagot som konstrueras t.ex. genom begrepp, analyser och
strategier.

5.4.3. Epistemologi och kunskapsteoretiskt perspektiv

Som ndmndes initialt dr det inte alltid nagra tydliga, vattentdta skott mellan
olika perspektiv. Det gér att argumentera for olika perspektiv men min
kunskapssyn hér kénnetecknas av framst subjektivism men dven konstruktivism
och kan epistemologiskt positioneras dér vilket t.ex. kommer till uttryck i
formulering av problemstéllning.

Bryman talar i detta sammanhang om interpretativism, ett

tolkningsperspektiv vilket dven det stimmer eftersom det handlar om att finga
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subjektiva inneborder (Bryman, 2016, s. 52, 54). Enligt forfattaren &r
fenomenologin en av de huvudsakliga intellektuella tanketraditionerna, en
inriktning som Kvale och Brinkmann lyfter fram i samband med kvalitativa
forskningsintervjuer (Kvale & Brinkmann, 2015, s. 44-45). Pa s vis vilar
masteravhandlingen pa fenomenologisk metod i och med att kvalitativa intervjuer
genomforts samt att undersokningen i forsta hand dr deskriptiv, i ndgon man
explorativ, till sin karaktédr. Kvale och Brinkmann framhaller kritik mot
fenomenologin, bl.a. menar vissa kritiker att fenomenologin framjar ett
individualistiskt perspektiv samt att erfarenheter betraktas som nagot givet (2015,
s. 50-51).
5.4.4. Forskningsstrategi

Mot bakgrund av identifierat problemomrade, problemstéllningens
utformning, ett induktivt angreppssatt, epistemologiska och ontologiska
positioneringar samt forhallningssatt till valda huvudteorier har en kvalitativ
forskningsstrategi valts. Kritik som lyfts mot kvalitativ forskningsstrategi handlar
bl.a. om: att undersokningar i kvalitativ forskning till sin natur &r for subjektiva da
de bygger pa forskarens egen uppfattning om vad som &r betydelsefullt; att det &r
svart att replikera undersokningar eftersom de utgér fran forskaren sjilv och
dennes intressen samt att data &r ostrukturerad; att transparens géillande
beskrivning av hur forskaren har kommit fram till sina resultat och slutsatser kan
vara bristande samt att det &r problematiskt att generalisera resultat utover den
situation dér de producerades (Bryman, 2016, s. 483-486).
5.4.5. Forskningsdesign

For att kunna besvara forskningsfragor och dverordnad problemstéllning
har fallstudiedesign valts som forskningsdesign. Fallstudien utgér hir ramen och
tekniken for insamling samt analys av data. Bryman beskriver fallstudiedesign
som en grundldggande form for “ett detaljerat och ingdende studium av ett enda
fall” (2018, s. 96). Argumentet for valet av fallstudiedesign baserar sig pa
ambitionen med intensivstudium; att enbart kunna fokusera pd implementeringen
av en enda (1) specifik webbapplikation i en unik kontext. Exempel pé vanligt
forekommande kritik mot fallstudier dr relaterat generaliserbarhet och
overforbarhet. I detta ssmmanhang menar Bryman att det inte ar frdga om resultat

kan generaliseras till vidare ssmmanhang, utan att den avgorande frdgan &r hur
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bra de teoretiska pastdendena dr som kan genereras utifrén resultaten (Bryman,
2016, s. 101).

Intervjuer med fokusgrupper hade varit en alternativ forskningsdesign. Da
hade fler personer inkluderats samt hade det varit mdjligt att beakta erfarenheter
inom samt mellan olika fokusgrupper. Det hade dven varit intressant att blanda
bade personal samt representanter fran anvéndargruppen i en fokusgrupp. Det
kunde @ven ha inneburit en inriktning med storre fokus pa forstaelse. For att skapa
bra forutséttningar for intervjuer med fokusgrupper dr det troligen att féredra om
de medverkande kan befinner sig i samma lokal fysiskt tillsammans med
undersokningsledaren. Observation som forskningsdesign &r inget alternativ, bl.a.

med hénsyn till tidsperspektiv och omféang.

5.4.5.1. Bedomningskriterier

Inom kvalitativ forskning ldgger man mindre vikt vid métning relaterat
begreppen validitet och reliabilitet an vad som &r aktuellt inom kvantitativ
forskning. Lincoln och Guba samt Guba och Lincoln (1985; 1994, refererat i
Bryman, 2018, s. 467-470) menar att det dr nédvéndigt att anvinda andra begrepp
for att kunna bedoma kvalitet i1 kvalitativ forskning. Forfattarna har bidragit med
tva grundliggande beddmningskriterier som de menar utgor alternativ samt
motsvarigheter till begreppen validitet och reliabilitet varav vissa behandlas
nedan: “trustworthiness” (tillforlitlighet) och “authenticity” (dkthet). Bada
begreppen innehdller flera delkriterier. Har redogdrs endast for
tillforlitlighetskriterierna i relation till aktuell undersdkning. Argumentet for det ar
att dkthetskriterierna handlar om forskningspolitiska konsekvenser 1 allménhet
och da dessa saknar direkt relevans gors en avgransning hér.

Trovirdighet ("credibility”’). Ambitionen har varit att genomfora
undersokningen enligt hogskolans principer och regelverk. Norsk senter for
forskningsdata, NSD, har dven godkint projektet. Nagon respondentvalidering har
inte skett. Det finns olika standpunkter i litteraturen huruvida detta &r att féredra
eller ej. Bryman framhéller t.ex. att respondentvalidering kan ifrdgaséttas pa sd vis
om det dr mdjligt for deltagare att validera en forskaranalys som skrivs till ett
forskarkollegium (Bryman, 2016, s. 466). Mot bakgrund av att fallstudiedesign
har valts som forskningsdesign dr osdkerheten stor vad géller sannolikhet i

relation till resultat.
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Overforbarhet (“transferability”). Overforbarheten bedéms som lag
eftersom en fallstudie handlar om ett intensivstudium av ett specifikt fall. Det
kontextuellt unika har undersokts och det dr séledes frdga om djup, inte bredd.

Palitlighet ("dependability”). Vad géller palitlighet sa redogors for
forskningsprocessens samtliga faser i masteravhandlingen a ena sidan; & andra
sidan har masteravhandlingen inte genomgétt rutiner for t.ex. peer review. Det dr
inte mdjligt att bedoma huruvida liknande resultat i nagon mén eller i ndgot
avseende skulle erhéllas i liknande miljoer.

Méjlighet att styrka och konfirmera (confirmability”). Aven hir giller att
ambitionen och strdvan har varit att inte lata personliga véirderingar paverka
undersokningen eller dess slutsatser; & andra sidan har masteravhandlingen inte
genomgatt rutiner for t.ex. peer review.

5.4.6. Metod for insamling av data - Intervjuer

Som beskrivits har ett kunskapsteoretiskt perspektiv som epistemologiskt
utgér fran subjektivism och konstruktivism antagits i forskarrollen. Det utgdr en
grund for att Oppna, individuella intervjuer valts som metod for insamling av data
dér ord, meningar och beréttelser stir i fokus. Metodvalet ar relevant eftersom det
ar informanternas individuella perspektiv utifran sina olika organisatoriska
tillhorigheter som &r det intressanta och som kan bidra till att besvara
problemstdllningen. Jacobsen skriver att 6ppna, individuella intervjuer lampar sig
nir antalet enheter &r relativt fi; nir det dr intressant vad varje individ sdger samt
nér det dr intressant vilken mening en individ 14gger 1 ett visst fenomen (Jacobsen,
2015, s. 146-147). Styrkan med vald metod dr sdledes att data kan erhéllas
avseende individernas mening, tolkning samt forstaelse av ett fenomen, i detta fall
vad som paverkade implementeringen av webbtjdnsten. En svaghet enligt
Jacobsen med individuella intervjuer dr bl.a. intervjueffekter som kan innebéra att
intervjuarens nérvaro kan paverka resultat (Jacobsen, 2015, s. 173). Det &r
svarbedomt om sé har skett. Langre fram i kapitlet redogdrs konkret for
genomforandet av intervjuerna samt diskuteras vissa val kritiskt.

Den data som samlades in med hjdlp av metoden intervju utgor
undersokningens primérdata. I tilldgg till denna data samlades dven flera
dokument in som utgér sekundirdata, de &r totalt 15 till antalet och inkluderar
t.ex. milstolpeplan, resursplan och riskanalys. Inom ramen for

masteravhandlingen har det inte varit mojligt att inkludera bearbetning och analys
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av denna sekundirdata, men underlaget har varit vardefullt pa sé vis att vissa
bakgrundskontroller har kunnat ske for att forstd sammanhang och fa mer
information om skeenden och aktiviteter som utspelat sig. Séledes har denna

sekundirdata behandlats som extramaterial.

5.4.6.1. Stadier for genomford intervjuundersokning

Processen med att genomfora undersdokningen har dvergripande foljt de sju
stadier som Kvale och Brinkmann redogdr for avseende intervjuundersdkningar
och som sammanfattas hér: 1) Tematisering genom bl.a. formulering av syftet
med undersokningen 2) Planering av undersdkningen 3) Genomforande av
intervjuer utifran framtagen intervjuguide 4) Transkribering av intervjuerna; fran
talat sprak till skriven text 5) Analysering av data 6) Verifiering av
generaliserbarhet, palitlighet och validitet 7) Rapportering enligt vetenskapliga
principer (Kvale & Brinkmann, 2015, s. 137).

5.4.7. Metod for analys av insamlad data

Som metod for analys av insamlad data har analys med fokus pa mening
valts vilket ligger i linje med konstruktivism som kunskapsteoretiskt perspektiv.
Analysmetoden &r relevant eftersom det dr informanternas individuella perspektiv
och deras unika beréttelser om vad som paverkade implementeringen av
webbtjdnsten som star 1 centrum.

Enligt Kvale och Brinkmann kinnetecknas analysmetoden med fokus pa
mening av meningskodning, meningskondensering samt meningstolkning.
Forfattarna redogor for hermeneutiska tolkningsprinciper som bl.a. gor gillande
att text ska forstés utifrin sin egen referensram genom tolkning av vad texten
sdger om ett visst tema (Kvale & Brinkmann, 2015, s. 223, 237). Teman och
kategorier dr siledes centrala i analysprocessen. Bryman beskriver ett tema pé
foljande vis: “en kategori som identifieras av analytikern utifran hans eller hennes
data”; “temat ar kopplat till forskningens fokus” samt att “det bygger pé koder
som identifierats i utskrifter” (Bryman, 2016, s. 703).

Det praktiska analysforfarandet har 6vergripande f6ljt den process som
Merriam och Tisdell redogor for (Merriam & Tisdell, 2016). Langre fram i
kapitlet redogdrs konkret for bearbetning och analys av data samt diskuteras vissa

val kritiskt och mer ingdende.
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Ett alternativ till analys med fokus pa mening hade bricolage som
eklektisk analysmetod varit. Bedomningen ar dven att analysmetoden hade varit
sarskilt relevant om sekundirdatan (extramaterialet) hade inkluderats eftersom
flertalet olika tekniker under analysarbetet dd hade varit mojligt. Sekundérdatan —
till skillnad fran primérdatan — utgors av olika typer av dokument,

sammanstdllningar, bilder, grafer och tabeller.

5.5. Urval analysenhet

Med analysenhet avses implementerad webbtjanst. Har redogdrs
oversiktligt for krav och urvalskriterier samt beskrivs webbtjansten kort. Forst
valdes analysenhet i form av webbtjénst, vigen till informanterna gick séledes via
valet av webbtjdnst.

5.5.1. Krav

Har redogors 1 punktform for dnskade krav som specificerades:

e Webbtjansten som implementerats skulle ha arbetats fram med hjélp av
konceptet service design

e Webbtjansten skulle helst berdra invanare i flera kommuner

e Flera personer/funktioner skulle varit delaktiga och involverade

e Personerna/funktionerna skulle komma fran olika avdelningar eller
organisationer

e Implementeringen skulle ha dgt rum for nagra &r sedan

e [Externa konsulter skulle ha anlitats

e Eventuell dokumentation skulle vara tillgénglig

Samtliga krav kunde tillgodoses i valet av analysenhet. Unders6kningen
genomfores 1 Sverige med anledning av modersmal, skilet till detta har saledes
sin grund i sprékliga aspekter. Intentionen var att minska risken for inbyggda bias
1 transkriptionerna genom systematiska feltolkningar av data, vilket skulle kunna
paverka resultat och dédrmed fa konsekvenser for undersokningens
tillforlitlighetskriterier.

5.5.2. Urvalskriterier
Sokningar efter ldmplig analysenhet skedde dels via sokningar pa internet,

dels via tidigare etablerade kontakter. Flertalet nya kontakter togs dven. Det case
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som forst blev mojligt att arbeta med infriade inte samtliga stdllda krav. Tack vare
vérdefulla kontakter som etablerades tidigt under utbildningen kom jag i kontakt
med personer som ledde till att jag senare fick mdjlighet att arbeta med ett storre
case. Detta case kunde inte bara mdta upp utan dven Overtriffa samtliga stéllda
krav, bl.a. med hénsyn till antalet medverkande funktioner och organisationer.
Utifran Jacobsens urvalskriterier sa ér det fraga om att detta urval skedde utifran
“information” eftersom analysenheten valdes utifrén att det kunde generera
“mycket och god information” (Jacobsen, 2015, s. 181).
5.5.3. Beskrivning webbtjanst

Som beskrivits dr webbtjénsten utvecklad i offentlig sektor for att
anvéindas inom omradet vard och psykisk hdlsa. Webbtjénsten riktar sig till unga

ménniskor. For att beakta anonymitet beskrivs webbtjinsten inte narmare.

5.6. Urval informanter

Har redogors oversiktligt for krav och urvalskriterier samt
beskrivs informanterna utifran svar pa demografiska bakgrundsfrigor.
5.6.1. Krav
Har redogors 1 punktform for dnskade krav som specificerades:
e Personerna skulle arbeta kvar i verksamheten/organisationen
e Personerna skulle vara tillgéngliga for intervjuer
e Det skulle vara mojligt att genomfora intervjuer fysiskt “ansikte till
ansikte” alternativt digitalt
¢ Om mgjligt inkludera informanter som kommer fran olika organisationer
e Om mgjligt inkludera informanter frdn extern uppdragstagare
e Om mgjligt inkludera informanter fran mélgruppen for tjansten
e Om mgjligt ta hinsyn till biologisk konsbalans
e Om mgjligt ta hinsyn till personernas instdllning till implementeringen

(om de varit positiva eller negativa)

Samtliga krav och 6nskemal med undantag av konsbalans och instéillning
tillgodosags. Vad giller kravet pa att (helst) kunna genomfora intervjuer fysiskt
“ansikte till ansikte”, si prioriterades det bort till forman for att istéllet kunna

viélja ett case som var mer intressant pa sa vis att det kunde generera mycket och
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god information. Detta diskuteras vidare under den kapiteldel som beskriver
genomforandet av intervjuerna. Vad géller kravet pa att om mojligt ta hansyn till
biologisk konsbalans, si prioriterades det bort till forman for att istéllet kunna
intervjua de mest lampliga personerna utifran funktion och ansvar. Vad géller
kravet pa att om mojligt ta hdnsyn till personernas instéllning till
implementeringen, sa prioriterades det bort av samma anledning samt att det blev
for omsténdligt att hantera. Det hade varit mgjligt att gora en forstudie som
resulterat i en indelning av informanter baserat pd deras instéllning till
implementeringen av webbtjdnsten, det var dock inte aktuellt bl.a. med hénsyn till
tidsaspekter. Att informanterna blev 12 till antalet har sdledes sin grund i att
néstan samtliga krav kunde tillgodoses; deltagarna i undersokningen kom fran tre
olika organisationer samt blev det d&ven mojligt att kunna inkludera anvéndarnas
perspektiv med representanter for tjanstens malgrupp.
5.6.2. Urvalskriterier

Niér kontakt hade etablerats med aktuell kontaktperson skedde urvalet
genom en kombination av tvd metoder. I relation till kriteriet ”information”
foreslog kontaktpersonen ifrdga 1dmpliga kandidater vilka kunde bidra med
“mycket och god information”. I dessa fall forberedde kontaktpersonen
personerna ifrdga genom att ge dem forhandsinformation samt etablerade jag
direktkontakt dérefter. Senare i processen kom denna metod att kombineras med
’snobollsmetoden” pd sé vis att deltagande informanter foreslog ytterligare
intressanta personer att intervjua (Jacobsen, 2015, s. 181-183). I dessa fall
kontaktade antingen mina informanter vederborande alternativt tog jag
direktkontakt med dem efter att ha fatt kontaktuppgifter. Det redogors vidare for
dessa kontakter i den kapiteldel som beskriver genomforandet av intervjuerna.
5.6.3. Beskrivning informanter

Hir presenteras viss karaktiristika avseende bl.a. demografiska
bakgrundsvariabler for de informanter som deltog i forskningsprojektet. Mot
bakgrund av att det ror sig om en fallstudie kring en (1) specifik webbtjanst
kommer presentationen endast ske dversiktligt. Syftet med det ar att kunna
garantera informanterna fullstdndig anonymitet. Totalt ingick 12 informanter i
undersokningen. I figur 16 askadliggdrs informanterna och deras organisatoriska
tillhorighet i offentlig respektive privat verksamhet. Informanterna i organisation

Alfa ingér som beskrivits tidigare i organisationens stddstruktur, varav 2 har
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definierats arbeta sérskilt med utveckling samt 3 har definierats arbeta sarskilt
med IT. Informanterna fran organisationerna Beta och Gamma ingar i sina

respektive organisationers operativa karnor.

Figur 16

Informanternas placering i de respektive organisationerna

Organisation Organisation Organisation Repr er Organisation
Alfa Beta Gamma extern Delta
Offentlig sektor Offentlig sektor Privat sektor anvéndargrupp  Utvecklingsteam
ABE CD FGH 1J KL A-L

Not. a) Informanterna i organisation Alfa ingér i basdelen for stodstruktur. Dock
har stodstrukturen hér delats i tva delar i bilden for att illustrera att A, B och E
arbetar inom omrédet IT medan C och D arbetar inom omradet utveckling.

b) Organisation Delta samlar samtliga respondenter. ¢) Informant K och L ingér

inte 1 ndgon organisation.

5.6.3.1. Informanter — Anstallda i en av organisationerna

Av forskningsprojektets 12 informanter var 10 anstillda i ndgon av
organisationerna som ingér i undersokningen. Den genomsnittliga dldern bland
dessa 10 informanter &r 42 ér. I denna grupp finns 3 mén och 7 kvinnor. Deras
totala anstéllningstid i sin respektive organisation for tiden vid implementeringen
varierade stort, fran knappt ett ar till ménga ar (specificeras inte ndrmare av
anonymitetsskil). Vad géller utbildningsniva sa har samtliga minst utbildning pa
akademisk grundnivé (kandidatexamen/Bachelor’s degree). Négra av
informanterna har dven utbildning pd avancerad niva (masterexamen/Master’s

degree). Ingen har utbildning pa forskarniva.
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5.6.3.1.1. Standard for yrkesklassificering

For att ytterligare beskriva informanterna som deltog i undersdkningen
gors det dven hir utifran Standard for svensk yrkesklassificering 2012, SSYK
2012, som samlar yrkesinformation. Med hjdlp av systemet SSYK é&r det mojligt
att bade klassificera och aggregera individers olika yrken och arbetsuppgifter. Den
internationella yrkesklassifikationen International Standard Classification of
Occupations 2008, ISCO-08, ligger till grund for SSYK 2012. ISCO-08 &r
framtagen av International Labour Organization, ILO (Statistiska centralbyran,
2012, s. 7).

I bade SSYK 2012 och ISCO-08 finns en hierarkisk uppbyggnad med fyra
olika nivder ddr varje nivd innehéller ett antal klasser. Nar ett yrke ska placeras in
1 systemet sker detta utifrén arbetsuppgift, arbetserfarenhet samt
kvalifikationsniva. Vad giller arbete sa bestdms det utifrdn de arbetsuppgifter
som ska utforas. Vad géller kvalifikationer sé bestims de utifran vilka kunskaper
och fardigheter som det krévs for att kunna utfora arbetet. I tabell 5 framgar

nivéer (Statistiska centralbyran, 2012, s. 13-14).

Tabell 5

Nivaer, koder och klasser i SSYK 2012

Niva Kod Antalet klasser
Yrkesomrade Ensifferniva 10
Huvudgrupp Tvasifferniva 46

Yrkesgrupp Tresifferniva 147
Undergrupp Fyrsifferniva 429

Utifran problemstéllning och tillimpade teorier dr det endast relevant att
pa detta vis beskriva de informanter som hade en anstéllning inom négon av
organisationerna Alfa, Beta eller Gamma; séledes klassificeras inte
representanterna fran anvandargruppen utifran systemet for standardisering. For
att kunna garantera anonymitet har bedomningen gjorts att endast redovisa pa
nivan huvudgrupp med kod pa tvasifferniva. Ett fatal informanters arbetsuppgifter

och kvalifikationer har undersokts ndrmare med stdd av appendix tillhandahallet
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av Statistikmyndigheten SCB:s for att kunna placera in dessa korrekt (Statistiska
centralbyran, 2018). Bland informanterna finns ett fatal personer med
ledningsfunktioner. For att kunna garantera anonymiteten har dessa istéllet
placerats pa nidrmast underliggande niva. I figur 17 framgér informanternas
placering i aktuella huvudgrupper for de respektive organisationerna (se bilaga 3

for beskrivning av aktuella huvudgrupper).

Figur 17

Huvudgrupper i yrkesklassificering SSYK 2012

Organisation
Alfa

Organisation

Organisation
Delta

Organisation

Gamma
Privat sektor

Beta
Offentlig sektor

Offentlig sektor Utvecklingsteam

Huvudgrupp 21 Huvudgrupper 22 Huvudgrupp 25 (Samlar informanter
Yrken med krav pa Yrken med krav pa Yrken med krav pa fran évriga
férdjupad férdjupad fordjupad organisationer samt
hégskolekompetens hégskolekompetens hégskolekompetens representanter fran
inom naturvetenskap och inom hélso- och sjukvard ~ inom IT anvéndargruppen)
teknik Huvudgrupp 26

Huvudgrupp 25 Yrken med krav pa

Yrken med krav pa férdjupad

fordjupad hégskolekompetens

hégskolekompetens inom juridik, kultur och

inom IT socialt arbete

5.6.3.2. Informanter — Representanter fran anvandargruppen

Av forskningsprojektets 12 informanter var 2 representanter fran
anvindargruppen. Av anonymitetsskél redovisas vare sig alder eller kon pa dessa
informanter, inte heller ndgra andra bakgrundsvariabler. I masteravhandlingen
anvinds det konsneutrala personliga pronomenet “hen”?’ om dessa informanter.
”Hen” anvinds dven i vissa andra sammanhang for att inte knyta an till biologiskt

kon.

5.7. Genomforande samt transkribering av intervjuer

Har redogors dels for genomforandet av intervjuerna ur olika aspekter,

dels for transkriberingen av intervjuerna.

%" Det kénsneutrala personliga pronomenet "hen” anvands p& samma satt som

orden "han” och "hon”.
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5.7.1. Initiala kontakter med informanter

Samtliga initiala kontakter med informanter skedde per mejl.
Informanterna fick information om undersokningen samt tillfragades de om att
delta. Se bilaga 4 for information till deltagarna samt se bilaga 5 for samtycke.
Direfter kontaktade jag dem per telefon och gav d&ven muntlig information samt
gavs tillfélle att f& fragor besvarade. Totalt tillfrigades 14 personer varav 12
tackade ja till att medverka.
5.7.2. Intervjuguide

Till sin utformning var intervjuguiden semistrukturerad i det avseendet att
den utgjorde ett frigeschema utifran teman som grundar sig i forskningsfrdgorna,
men dér ordningsfoljden under intervjun kan variera samt att det finns utrymme
att stilla kompletterande fragor (Bryman, 2016, s. 260). For demografiska
bakgrundsfragor samt intervjuguide se bilaga 6. Det hade varit ett alternativ att
inkludera férre fragor och arbetat med en lagre struktureringsgrad som hade
genererat en hogre grad av 6ppenhet. Argumentet for att vélja en mellanniva av
struktureringsgrad var att sidkra upp svar pa fragor kring de olika temana.
Informanterna fick pa forhand veta problemstéllning samt de fyra teman som var
kopplade till forskningsfragorna, de fick dédremot inte ta del av intervjuguiden i
sin helhet. Hade intervjuguiden tillhandahillits hade det mojliggjort for de
informanter som Onskat att de hade kunnat forbereda sig pa ett annat vis, dock
prioriterades istillet att informanterna skulle reflektera i stunden med ett Sppet
sinne. Syftet med detta var att finga det spontana som informanterna uttryckte.
Intervjuguiden hade kunnat forbéttrats i vissa avseenden, bl.a. kunde vissa fragor
forenklats samt vissa begrepp tydliggjorts. Det hade dven varit ett alternativ att
utforma en separat intervjuguide riktad mot representanterna fran malgruppen av
webbtjdnsten som 1 hogre grad var anpassad efter malgruppen.
5.7.3. Form for intervjuer

Initialt planerades for att genomfora intervjuerna “ansikte till ansikte”.
Jacobsen beskriver att en styrka med denna form for intervju bl.a. &r mojligheten
att etablera tillit och att intervjuaren kan kontrollera intervjusituationen (Jacobsen,
2015, s. 148). Ndr mojlighet gavs att arbeta med det aktulla caset valdes istéllet att
genomfora intervjuerna per telefon. Anledningarna till detta var flera, bl.a. det
geografiska avstandet till informanterna. Informanterna befann sig dven pé olika

orter med langt geografiskt avstdnd mellan orterna. Saledes skulle det medfora
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kostnader for flertalet resor och hotellvistelser eftersom det inte var mojligt att
genomfora intervjuerna under samma tidsperiod och pa samma plats. Av dessa
anledningar gjordes bedomningen att det skulle fungera tillfredsstéllande med
intervjuer per telefon samt prioriterades att f4 mojlighet att arbeta med ett
intressant case som kunde genera mycket och god information. Att digitala
moteslosningar med bild valdes bort baserade sig bl.a. pa intentionen att
informanterna enbart skulle kunna fokusera pa ljud, att de inte skulle kénna sig
iakttagna samt att skala bort yttre faktorer t.ex. artefakter som rumsmiljo, kldder
etc. Efter genomforda intervjuer stélldes fragan till nio informanter hur de hade
upplevt att intervjun genomfordes per telefon och samtliga var positivt instillda.
Flera svarade att det hade fungerat ”jéttebra” och nigra uppgav att det “kindes
seridst”. En informant svarade att hen var mer bekvim med endast ljud, en annan
svarade att det hade inneburit att hen fick reflektionstid pa annat sétt nér hen satt
for sig sjélv i rummet. Ytterligare en uppgav att hen kunde koncentrera sig bittre
pa fragorna nir det endast var ljud och ingen bild samt uppgav en annan att det
var ldttare att genomfora intervjun utan bild eftersom hen da kunde blunda utan att
tanka pa hur det sag ut. Mot bakgrund av utfallet s hade samma form for intervju
valts igen om forutsittningarna varit desamma. Jacobsen lyfter dock fram
svagheter med intervjuer per telefon; det kan t.ex. vara svérare att etablera tillit
och att intervjuaren kan mista kontroll dver intervjusituationen (Jacobsen, 2015, s.
148).
5.7.4. Infor intervjuerna — Forberedelser

Infor intervjuerna genomfores tva pilotintervjuer. Resultatet av dessa var
att fragor och begrepp till viss del omformulerades och fortydligades. Nagra dagar
innan en intervju skulle genomforas skickades sdrskild information till
informanten ifriga med négra praktiska forslag, t.ex. att om mdjligt placera sig sé
att hen fick sitta ostort samt om mojligt undvika risker for storande bakgrundsljud.
5.7.5. Under intervjuerna

Informanten ringdes upp exakt klockslag for 6verenskommen tid. For
sidkerhets skull och ur artighetssynpunkt tillfrdgades informanten om det gick bra
for denne att genomfora intervjun eller om négot hade uppstétt som informanten
behovde hantera innan intervjustart. Skélet till detta var dels att inte inkrékta pd
informantens arbete pé ett olampligt vis, dels att sékerstélla att informanten var

forberedd pa intervjun. Initialt repeterade jag viss information samt berdttade var
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jag befann mig fysiskt och redogjorde till viss del for miljon runt omkring mig.
Syftet med det var att frimja tillit och trygghet. Diktafon anvandes for ljudupptag
och det redogjordes tydligt for nér diktafonen borjade spela in ljud samt nér den
stingdes av. Innan inspelningen pabdrjades tillfrdgades informanten om denne
hade nagra fragor.

Under intervjun efterstrdvades en balans mellan att informanten talade fritt
kring frdgorna samtidigt som det var ett driv pa det viset att det var angeldget att
hinna stélla samtliga fragor utifran att tiden var begridnsad. Med vissa mellanrum
sammanfattades kort vad informanten talat om innan nista fraga tog vid och pa sa
vis skapades ett flyt i intervjun. Kontinuerligt togs dven anteckningar under
intervjun pa sddant som beddmdes vara sérskilt av intresse. Vid vissa tillfdllen
berittade nigra av informanterna kort att de kénde till ndgon annan som skulle
delta i en intervju. Detta besvarades med att jag aldrig kommenterar vilka som har
valt att delta och att syftet med det var att garantera samtliga informanter
anonymitet. Cirka 15 minuter innan intervjun var planerad att avslutas
informerade jag om kvarvarande tid. Syftet var att tydliggora vilken tidsram som
var kvar av intervjun att behandla resterande fragor pa. Efter avslutad intervju
gavs informanten mojlighet att f4 eventuella fragor besvarade samt informerades
om att det dven gick bra att kontakta mig ndrhelst vid ett senare tillfdlle om fragor
skulle uppsta.

5.7.6. Efter intervjuerna — Bearbetning

Intervjuerna efterbearbetades bl.a. pé sé vis att reflektioner nedtecknades
samt att vissa specifika, uppfoljande fragor formulerades infér ndstkommande
intervju. Négra dagar efter intervjun tog jag kontakt med informanten per mejl
och tackade for intervjun. Samtliga informanter bemétte mig positivt, de gav mig
sitt fortroende och de gav av sin tid i en hektisk arbetsvardag. Som tack for sitt
deltagande fick varje informant tva biobiljetter som jag skickade till dem strax
efterdt. Ingen information gavs om detta nér informanterna tillfrdgades, skilet till
det var att jag var angeldgen om att deltagandet skulle bygga pa ett genuint
intresse att medverka.

Under intervjuerna erholls ingen information fran informanterna som blev

svér att hantera ur t.ex. etiska aspekter.
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5.7.7. Transkribering

Samtliga intervjuer transkriberades av mig och det var en intressant och
larorik process pa flera vis, bl.a. fick jag insikter i hur jag som intervjuare
formulerar mig, om taltempo och hur jag stéller fragor. Den totala intervjutiden
omfattar 11 timmar och 27 minuter (11:27:11)?%. Transkriptionerna bestar av 255
A4-sidor med 8398 rader. Intervjuerna transkriberades med noggrannhet samt
genomlyssnades de @ven i sin helhet efterat och korrigeringar i
transkriptionsmaterialet kunde da ske. En nackdel med noggrannhet och
genomlyssning &r tidsaspekten, en fordel dr att genomlyssningen resulterade i
flera viktiga korrigeringar. Genomlyssningen efterat innebar att kunna rikta
uppmaérksamheten mot att lyssna och ldsa, istéllet for att lyssna och samtidigt
skriva. Korrigeringarna var relativt fa sett till antalet ord, men vid flera tillfallen
innebar de betydelsefulla skillnader som framstillde textpassager i ett annat ljus.

Samma beslut om genomlyssning och korrigering hade mot bakgrund av detta

fattats igen. For transkriptionsnyckel se bilaga 7.

5.8. Analysprocess

I denna kapiteldel redogors for hur data har bearbetats samt analyserats i sex
steg. Merriam och Tisdell skriver: ”Data analysis is the process of making sense
out of the data” (Merriam & Tisdell, 2016, s. 202). Malet med processen att
analysera datan, som utgors av det empiriska intervjumaterialet, dr att besvara
forskningsfragor samt ddrmed Overordnad problemstillning.

5.8.1. Teknik for bearbetning och analys av data

Tidigare har redogjorts for vetenskapsteoretiska perspektiv och hur
metodologiska och metodiska beslut tar avstamp i valda betraktelsesitt.
Analysprocessen har dvergripande utgatt frin Merriam och Tisdells (2016)
process for analys av data. I tillagg till deras processuppldgg har jag kompletterat
med ett antal egna steg, sa forfattarnas analysprocess har inte efterfoljts fullt ut.
Argumentet for att komplettera med egna processteg har varit att bygga forstaelse
och ldra kdnna materialet. Analysprocessen har varit en 1dng och komplex resa: att
hitta min egen vig in i datan, att vara i datan och arbeta med den samt att dérefter

hitta ut ur den igen med ett antal kategorier i hinderna.

28 Timmar:minuter:sekunder.
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5.8.2. Processteg — Vagen fran 2295 koder till 9 kategorier

Har redogors oversiktligt for de steg som analysprocessen bestétt av.
Merriam och Tisdells process (2016, s. 204-221) har varit vdgledande och
fungerat inspirerande pé olika sétt; bl.a. som ett ramverk vad géller att kunna
reflektera kring datan och fa ett visst mindset, men &ven att sdledes fa ett praktiskt
och handgripligt tillvdgagangssitt att bearbeta och analysera ett stort underlag och
gé frédn nagra tusen koder till ett fatal kategorier. Hir redogors oversiktligt for de
processteg som genomfordes:

Steg 1: Reflektion kring syfte och epistemologiskt perspektiv
Analysprocessen inleddes med att ta ett steg bakat och beakta syftet med
undersokningen pa avstdnd. Merriam och Tisdell (2016, s. 207) skriver om att
reflektera kring avsikten med unders6kningen, vad det dr som efterstrivas att fa
veta ndgonting om. Forfattarna skriver dven om att betrakta undersokningen
genom en epistemologisk lins, 1 mitt fall handlar det om ett fokus pa hur
informanterna upplever och beskriver ett fenomen (implementeringen). Resultat:
Denna reflektion menar jag blev en rod trdd genom samtliga processteg.

Steg 2: Initial kodning

Initialt laste jag de utskrivna transkriptionerna och kodade rikligt genom
att for hand skriva noteringar och anteckningar bade i transkriptionerna samt i ett
separat block. Det priméra syftet var att relativt forutsattningslost borja bekanta
mig med underlaget utifran en vid infallsvinkel. I detta initiala analysstadiet
utgick jag fran flertalet stodfragor, se bilaga 8 (Bryman, 2016; Flick, 2015;
Lofgren, 2019). Resultat: Jag fick en god genomldsning av underlaget samt
resulterade detta steg 1 2295 initiala koder av yttranden.

Steg 3: Overforing av initial kodning till en matris

Detta steg bestod 1 att jag utifrén den initiala kodningen 6verforde
radnummer per forskningsfréga; intervjufrdga samt bokstavsbeteckning for
informant till en matris, se utdrag i bilaga 9. Hér skedde dven en forsta gallring av
koder. Syftet med detta var att bearbeta och ldra kiinna materialet. Resultat:
Forutom att jag blev mer insatt i underlaget fick jag en kvantitativ 6verblick av
omfanget svar per forskningsfriga, t.ex. blev det tydligt att det ndstan inte fanns
ndgra svar till en av intervjufrdgorna samt framgick vilka informanter som svarat
omféingsrikt eller mindre omfangsrikt pé olika fragor. Tack vare dversikten med

radnummer var det ocksa mgjligt att i efterhand snabbt soka efter informanternas
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svar pa olika fragor. En annan insikt var dven att informanternas svar ibland
kunde kopplas bittre till andra fragor i intervjuguiden. Forfarandet med
upprittandet av en matris har dven varit ett led avseende sparbarhet.

Steg 4: Oppen kodning/indexering

Utifran den initiala kodningen i steg 2 och med stdd av matrisen i steg 3
flyttade jag i detta steg Over samtliga intressanta yttranden till ett Excel-ark som

jag utformade med olika kolumner®’:

Kolumn 1 | Kolumn 2 Kolumn3 | Kolumn4 | Kolumn5 | Kolumn 6
Informant | Radnummer | Noteringar | Prelimindra | Koder Kodgrupper
och och koder
yttranden memos

Syftet med processteg 4 var att skapa ordning och systematisera arbetet.
Saledes fylldes kolumn 1 och 2 i forst. I kolumn 3 fylldes direfter noteringar om
vad yttrandena handlade om samt memos i. I kolumn 4 antecknades preliminidra
koder for yttrandena med utgéngspunkt i den initiala kodningen; genomldsningen
och bearbetningen i steg 2 och 3 underlittade detta. I kolumn 5 noterades sedan de
mer faststillda koderna, det ska dock understrykas att arbetat I6pande
karaktériserades av konstanta dndringar. Namngivningen tog sin utgangspunkt i
empirin men noteringar gjordes dven som hade béring mot valda teorier och
begrepp. Resultat: Koderna samlade siledes likande data. Efter steg 4 hade
kolumn 1-5 fyllts i, vilket resulterade i ett stort antal koder.

Steg 5: Axial kodning/analytisk kodning och kodgruppskonstruktion
Utifran den 6ppna kodningen gick processen vidare med att skapa kodgrupper i
kolumn 6. Dessa kodgrupper likstills med teman. Namngivningen tog i huvudsak
sin utgadngspunkt i empirin men dven i teori, det géller sdrskilt kodgrupper
relaterat forskningsfraga 4. Merriam och Tisdell beskriver hur analysprocessen
handlar om att identifiera monster i datan (2016, s. 32, 202-204). Genom att
anvinda metoden “the constant comparative method” blev yttranden till
datasegment och enheter vilka kontinuerligt jimfordes med varandra. Syftet med

tillvigagéngssattet var att uppticka och avgora likheter och skillnader, baserat pa

2 Tabellen &r inte upptagen i Figur- och tabellférteckning.
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det grupperades data. Yttranden som bedomts inte har baring mot
forskningsfrdgorna har kontinuerligt exkluderats men dnd4 sparats i ett separat
dokument. Resultat: Koder samlades och grupperades i 28 kodgrupper. Namnen
pa dessa kodgrupper skapades initialt utifrdn innehall och namnen har véxlat allt
eftersom processen fortlopt. Efter steg 5 hade séledes dven kolumn 6 fyllts i.

Steg 6: Kategorikonstruktion

Den axiala kodningen togs vidare i steg 6 med syftet att gruppera
kodgrupper for att konstruera overordnade kategorier. For detta dindamal skapades
ett nytt Exceldokument. Kodgrupper och koder bearbetades ytterligare. Merriam
och Tisdell (2016, s. 212-214) redogor for fem kriterier som konstruerandet av
kategorier ska tillgodose: 1) En kategori ska vara responsiv och svara mot
undersokningens syfte 2) En kategori ska vara omfattande pa det viset att all
relevant data ska kunna placeras i en kategori eller i en undergrupp inom en
kategori 3) En kategori ska vara exklusiv pa det viset att inga datasegment i en
kategori ska passa in i en annan kategori 4) Namnet pa en kategori ska reflektera
innehéllet i kategorin 5) Abstraktionsnivan for alla kategorier ska vara densamma.
Dessa kriterier efterstrdvades i mojligaste man. Kategoriernas namn &r séledes
deriverade ur datamaterialet men en hogre abstraktionsniva har efterstravats.
Enligt Jacobsen kan det forsta setet med kategorinamn utgé fran intervjuguidens
teman (2015, 208). Resultat: Kategorierna faststilldes. Detta steg resulterade i nio
kategorier, se bilaga 10.
5.8.3. Analysprocessen i retrospektion

Analysprocessen har rort sig fram och tillbaka. Yttranden i sin helhet eller
delar av desamma har markerats pé olika vis, noteringar har kompletterats och
dndrats, memos har fortydligats och forfinats, kodning och kodnamn har dndrats
flertalet gAnger i likheter med kodgrupper. Aven kategorikonstruktionen har varit
foremal for justeringar. Att anvinda olika fargmarkeringar i Exceldokument har
varit funktionellt och underléttat overblicken. Det finns en god spérbarhet i
materialet. Det finns olika sitt att ta sig an en analysprocess, detta har varit mitt
sitt. Nagra nackdelar med vald process var att steg 2 och 3 tog mycket tid i
ansprék i likhet med att jag valde att arbeta med preliminira koder samt
indelningen 1 koder, kodgrupper och kategorier. Férdelarna med att bryta ner
analysprocessen i flera steg var dock att jag bade fick en god 6verblick och en god

kidnnedom om datan.

95



Lopande under hela processen har jag fort anteckningar och reflekterat pa
olika vis. Jag har upprittat flera olika digitala dokument, skrivit och ritat i en
fysisk bok samt skapat atskilliga skisser. Jag har dven upprittat tabeller, scheman,
kartor och konstruerat floden. Syftet med dessa parallella processer har bl.a. varit
att gora underlag och sammanhang begripliga samt att dirmed utveckla en

forstéelse.

5.9. Forskningsetik och forskarrollen

En ledstjirna i arbetet med att kontinuerligt beakta och bedoma
forskningsetiska aspekter har varit Pattons etiska checklista sammanfattad i 12
teser (Patton, 2015, s. 496-497). Dessa punkter har beaktats vad géller t.ex.
samtliga kontakter med informanter, att f6lja aktuella regler och riktlinjer for
genomforandet av undersokningen samt att fortlopande bedoma hur data hanteras
och resultat presenteras.

Kvale och Brinkmann menar att ”en intervjuundersdkning ar en moralisk
undersokning” eftersom det ror sig om ett méinskligt samspel som kan paverka
intervjupersonerna (Kvale & Brinkmann, 2015, s. 95). Att genomfora intervjuer
med ménniskor som gett sitt fortroende och sin tillit for ndgot som de uppfattar
vara for en god sak forpliktigar. Tidigare har redogjorts for NSD:s godkdnnande
av projektet samt for tillforlitlighetskriterier i kvalitativ forskning.

Kvale och Brinkman talar om vikten att ge akt pa det asymmetriska
maktforhallande som rader mellan den som intervjuar och den som blir intervjuad
(Kvale & Brinkmann, 2015, s. 51-52). Jag Onskar lyfta detta &ven i relation till
forskningsetiska perspektiv och de principer som Bryman beskriver. Bryman
redogor for ett antal grundldggande etiska principer som ror frivillighet, integritet,
konfidentialitet och anonymitet (Bryman, 2016, s. 170-171). Dessa principer har
bl.a. moétts upp genom att informanterna initialt fick skriftlig och muntlig
information om unders6kningen samt inhdmtandes samtycken. Séledes har krav
om information och samtycke uppfyllts. Lopande och medvetet under hela
forskningsprocessen har stillningstaganden vérderats och beslut fattats for att
tillvarata informanternas integritet och garantera anonymitet samt for att mota upp
krav om konfidentialitet.

Kvale och Brinkmann lyfter forskarens roll och hivdar att moraliskt,

ansvarsfullt forskningsbeteende ar forbundet med forskarens moraliska integritet.
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Forfattarna menar att den moraliska integriteten dr kopplad till forskarens empati,
sensitivitet och engagemang vad géller moraliska fragor och handlingar. Kvale
och Brinkmann menar darfor att forskaren som person blir avgorande for
kvaliteten pé sévil vetenskaplig kunskap som etiska beslut inom den kvalitativa

forskningen (Kvale & Brinkmann, 2015, s. 108).

5.10. Sammanfattning av kapitlet

Initialt i kapitlet redogjordes for ett antal forberedelser och aktiviteter.
Access till forskningslitteratur har behandlats samt har vetenskapliga
forskningsperspektiv utifran forskarrollen bade presenterats samt relaterats till
avseende metodologiska och metodiska val. Analysenhet och informanter har
beskrivits. Vidare forklarades hur intervjuerna har genomforts samt hur data har
bearbetats och analyserats. I den avslutande kapiteldelen askadliggjordes
analysprocessen samt lyftes ett antal forskningsetiska perspektiv fram.

Nastkommande kapitel syftar till att presentera analys och resultat.
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6. Analys och resultat

6.1. Syfte med samt presentation av kapitlet

Detta kapitel syftar till lyfta fram empirin genom att presentera analys och
resultat i relation till aktuella forskningsfrdgor. Kapitlet innehaller fyra
huvuddelar; en huvuddel for varje forskningsfraga. Under varje forskningsfraga
(totalt 4) behandlas funna kategorier (totalt 9) under egna rubriker vilka bygger pa
identifierade kodgrupper (totalt 28). Innehallet 1 kategorierna baserar sig pa de
kodgrupper tillika teman som arbetats fram efter systematisering av data.
Systematiseringen har utgatt fran de fyra huvudtemana i intervjuguiden. Den
erhallna dataméngden fran de tolv intervjuerna dr omfattande, hér presenteras
endast ett relevant urval med svar fran informanterna.

Citat aterges direkt ur transkriptionsmaterialet och ofta med ofullstdndiga
meningar men ddr podngen dnda framgér. Argumentet for att aterge
transkriptionsmaterial dr att inte forvanska och omformulera yttranden i efterhand.
En avvigning har gjorts av hinsyn till ldsaren och framstéllningen di citat fran
informanterna 1 detta kapitel inte skrivs med indrag, eftersom det bl.a. medfor att
raderna blir uppstyckade. Tidsangivelser har dock exkluderats frén citaten. Olika
nérliggande textpassager ur transkription fran intervju med samma informant och
som hor till samma fraga/yttrande har ibland atergetts direkt efter varandra, vilket
innebdr att radnumreringen inte &r sammanhéngande inom citatet. I enstaka fall
har vissa ord i citat utelimnats (markeras dd med “uteldmnas”) eller dndrats till ett
nérliggande ord av anonymitetsskdl. Av samma anledning beskrivs ibland
innehéllet, istdllet for att citera vissa informanter och ange informanternas
bokstavsbeteckningar. Informanter refereras sdledes till utifran deras bendmningar
A-L, ibland i texten men alltid sist i citatet inom parantes.

Initialt i varje huvuddel visas en tabell over aktuella kategorier och
kodgrupper. Varje huvuddel avslutas med ett avsnitt avseende huvudtendenser 1
relation till forskningsfragan. I detta kapitel lyfts vissa likheter, skillnader,
nyanser och undantag fram i relation till empiri och forskningsfragor, medan
likheter och skillnader i relation till valda teorier och tidigare forskning lyfts fram
1 efterfoljande kapitel 7. Diskussion. Tabellerna i detta kapitel &r inte upptagna 1
Tabell- och figurforteckning. For oversikt av kategorier och kodgrupper se bilaga
10.
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6.2. Forskningsfraga 1 — Tema organisering och planering

Har redogors for analys och resultat utifrén tre kategorier.

Kategorier (3 st) Kodgrupper (11)

1 Organisering Designteam
Extern aktor
Resurser

2 Planering Forkunskaper och utbildningsinsats
Beskrivning implementering
Anvéndargrupp

Leverans och dverlimning

3 Flexibilitet och anpassning Innovativt arbetssatt
Oppen tillnérmning
Sprintar och avstimningar
Feedback

6.2.1. Kategori 1 — Organisering

Under denna kategori presenteras de svar som framtrader i underlaget som
teman rorande organisering. Saledes finns ingen intention att redogora for hur
processen har organiserats “fran A till O”.

Det framgar i intervjuerna att en vasentlig del 1 organiseringen utgjordes
av att bemanna och sétta samman ett designteam, en utvecklingsgrupp. Flera
informanter lyfter fram vikten av att kunna inkludera olika perspektiv som man
beddmer gagnar processen genom att involvera olika funktioner i gruppen,
exempel:

4970 Sa vi plockade pa liksom folk som, var lite viktiga och DA hade jag, kommit med.
4975 Sé det var lite olika personer mer olika funktioner sa som, for att kunna se, fran
4976 olika perspektiv, vad ar det vi behdver gora.

5048 gruppen utifran att det skulle vara, personer i beslutsfattande positioner.

5051 de, var med, som ocksa faktiskt kunde fatta beslut och DELEGERA arbete till

5052 ANDRA i sin organisation.
5054 Sa de var ju handplockade utifran sin FUNKTION. (F)

Flera informanter lyfter fram just vikten av olika perspektiv och att det
handlade om att skapa forutsittningar for ett tvarfunktionellt samarbete. Informant
J talar om att ett kirnteam &r en nyckel for att skapa en forstéelse kring
implementeringen och beskriver betydelsen av forstaelsen pd detta vis:

8373 Nu, nu vet jag inte riktigt, om, om ja. Men, men det, alltsa i alla fall i att nér vi

8374 jobbade med den hiar IMPLEMENTERINGEN sa upplevde jag att DET var
8375 liksom en styrka for att ALLTING skulle ju, *- héinda pa samma géang -*. Vi
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8376 behd:vde verkligen forsta liksom, funk- forutséttningarna for, det TEKNISKA
8377 SAMTIDIGT som att utveckla det, det liksom, relevanta designkonceptet s att, ja
8378 i det hér fallet s& var det verkligen (2) en nyckel (tror jag). (J)

Vidare framgar i intervjuerna att de funktioner som involverades i
utvecklingsgruppen medverkade i olika utstrdckning och i olika moment. Personal
som var direkt beroérda av webbtjansten och skulle arbeta med den medverkade i
hog utstrackning i det praktiska framtagandet och deltog i t.ex. workshops. Nagra
av informanterna pa IT-avdelningen framhaller att de tvirtom inte deltagit i stor
utstrackning i gruppens utvecklingsarbete, exempel:

1581 Ja just det, men jag, jag dr LITE dnda PERIFER i det hir teamet da sa att séga, i
1582 kanten av det, sé att, sd jag var inte jitte- involverad. (A)

Av empirin framgar att de informanter som beréttar att de inte deltagit i
det praktiska utvecklingsarbetet i hog utstrickning dnd4 har paverkat processen
vad giller t.ex. beslutsfattande. Vid négra enstaka tillfdllen framtrader att vissa
roller uppfattas som oklara. Det giller bdde hur roller uppfattas av andra och hur
man sjilv uppfattar sin roll, exempel:

3411 (7) Ja alltsa jag kan tinka mig for dem som vi jobbade med (att) det kunde vara
3412 lite oklart vem de skulle ta kontakt med men det forsokte vi klargdra. (2) Da och

3413 da kunde den oklarheten &ven vara for oss INTERNT liksom ja men vad tar du
3414 och vad tar jag (2) och sa dér. (D)

Den positiva betydelsen av att olika funktioner involveras i gruppen och
kommer med redan fran start, tidigt i processen, framhalls av sju informanter.
Bilden dr samstdimmig och sérskilt framhalls vikten av att IT-avdelningen
involveras tidigt, badda av dem sjélva och av andra i gruppen. Det framgér tydligt i
materialet att det inte hor till vanligheterna att funktioner frn IT-avdelningen
inkluderas tidigt i utvecklingsprocesser, exempel:

1339 Ja ja absolut de som underléttade var att vi verkligen kom in tidigt, darfor
1340 att det hénder tyvarr lite for ofta da att vi kommer INTE in sa tidigt. (A)

1948 Jag var vildigt n6jd eftersom, det ar ju ofta, s& kommer ju IT och min roll med lite
1949 for sent, det kanske ir nigon verksamhet som har KOPT négonting, och kan ni
1950 ldgga in det hér, vi vill ha den hér funktionen, vi har kopt den hér, och vi vill borja
1951 pa mandag. Och sa da har inte vi, ja da har vi vildigt svart att paverka. (B
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3998 tar jag som ett exempel IT de var ju véldigt sa dir ja men vi &r ju inte
3999 vana att komma in i det hi:r skedet och sé dér det &r ju JATTEBRA att vi kan
4000 komma in s4, sa tidigt sa att vi ocksa forstar behoven. (D)

4955 Och DET var ju, det har vi ju sett sedan det var ju, ABSOL- eller ABSOLUT stor
4956 avgoran (1) for hur vi fortsatt sedan det var JATTEBRA att de var med fran

4957 borjan.

4959 Ja det gick ju sd mycket snabbare i processen SEDAN nir det handlade om

4960 liksom mer IT-fragor, IT-sékerhet och sé. (F)

Ett annat tydligt tema i underlaget kretsar kring den externa aktoren, en
upphandlad uppdragstagare som ska bistd med sérskild kompetens. Den externa
aktoren finns inte 1 det geografiska ndromradet utan arbetar per distans. Fysiska
moten mellan uppdragsgivare och uppdragstagare intraffar mer séllan. 1
intervjuerna framgar tydligt att den externa parten uppfattar informanterna fran
utvecklingsenheten® som ett slags positiv mellanhand, en brobyggare, mellan sig
och personalen pa verksamheten dédr webbtjénsten ska implementeras. Exempel:
8087 Men jag tyckte det var tillfredsstdllande men det tror jag var en, att, en
8088 forutséttning var att (utelimnas) hade liksom tjénstedesign-, -bakgrunden
8089 eller (-()TANKET i det hér.

8091 For att s-, om inte | om VEM SOM HELST hade varit dar, sa hade det INTE
8092 kanske fungerat, men det tror jag att det var en nyckelgrej. (J)

Vidare framgar att det medforde vissa utmaningar vid olika tillfallen att
den externa aktdren arbetade pé distans. Det &r fraimst informanterna fran den
externa aktoren som lyfter fram detta sjdlva, det kommer till mindre uttryck frén
informanterna i bestéllarorganisationen. Exempel:

7155 sidant dir. (3) D4 kommer jag ihag att vi skulle sétta upp anviindarkonton FOR
7156 ALLA i personalen da sa att de skulle kunna logga in och faktiskt se det som
7157 kommit in och s4. OCH DAR var det nigonting som hade var superenkelt om jag

7158 *- kunde liksom -* gora det pa deras dator i istéllet, for att, lyckas, behova, lista ut
7159 hur vi ska gora det pa distans och sa dar. (1)

Av underlaget framgar att det forekommer en arbetsférdelning av
uppgifter mellan informanterna hos den externa aktdren, utvecklingsavdelningen
och IT-avdelningen till f6ljd av distansen, exempel:

7175 framfor allt den (2) workshop da. Men, rent schemamassigt s& fanns det
7176 inte tid for dem att sjédlva, DELTA I DEN utan det blev, (uteldimnas) och

%0 Utvecklingsenhet och utvecklingsavdelning anvands synonymt.
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(uteldmnas) som,

7177 som gjorde det s4 att séiga AT oss, tillsammans med, ungdomar som, som fanns
7178 dir di. SA DAR kan jag tinka mig att, det ir ocksa en sidan dir grej, hade, hade
7179 man kunnat, vara pa plats sa hade vél det, séker bade, bade sparat lite tid och
7180 blivit lite liksom mer, detalj-, i, inputen fran det. (I)

Manga informanter talar om olika resurser, sdvil interna som externa, som
helt avgorande for processen. Informanter frén IT-avdelningen framhaéller att de
sjdlva saknar bade kunskap och tid varfor det var nodvindigt att anlita en extern
aktor, exempel:

2076 (Nagon) maste ju koda och IT hade inte, resurser da. Varken tid jag tror inte vi har
2077 den, jag tror inte vi har de profilerna riktigt och sedan sé har vi inte tiden heller da.

B

3068 (3) Ja: Ja men de har ju mojliggjort, hela, tjansten pa ett sitt. Alltsa att ha gjort
3069 verklighet av den, for/

3071 Ja exakt de har ju bade designat utseendemassigt, och kodat, for/ [

3073 Utan dem sa skulle ] nej vi har ju inte den kompetensen i region ((regionens
3074 namn)). Vi har ju anda en hyfsat stor IT-avdelning men de, (gor) ju inte alls den
3075 typen av saker. (C)

Informanterna som kommer frén verksamheten dér tjansten
implementerades beskriver att utvecklingsarbete tar tid och kraver tdlamod. Till
skillnad frén informanterna pé IT-avdelningen beskriver de att de fick tid avsatt i
sina tjinster for att kunna arbeta med utvecklingsarbetet, exempel:

5145 for det REGELBUNDET, att vi had- traff-, hade ORDENTLIG TID och jobba
5146 tillsammans. (F)

Informanterna fran den externa aktoren beskriver den positiva betydelsen
av att det redan fanns etablerade relationer och ett upparbetat samarbete mellan
informanterna pa utvecklingsavdelningen och personalen pa verksamheten dar

webbtjinsten skulle implementeras, exempel:

7928 Ex- EXAKT. Och det, och det FLOT PA vildigt, det fungerade liksom, det

7929 samarbetet d, gick, smidigt °. Och ocksa eftersom att de hade NARHETEN till
7930 verksamheten och hade liksom ett upparbetat SAMARBETE med dem, de hade
jobbat

7931 med deras organisation (2) s&, sa, f:l6t ju DERAS, da kunde DE liksom, hélla i
7932 DET, DEN kontakten, pa ett véldigt bra sétt. S att vi kom in som, att vi kom in
7933 som en extern aktor i det HAR, kiindes som att det blev vildigt si hir friktionsfritt.

)
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Vidare framhaller informanterna frdn den externa aktoren vid flera
tillfallen att det dr positivt att det fanns tjédnstedesignskompetens inom Alfa,
vilken de menar underldttade processen till stor del. Exempel:

7488 Alltsa dér, dir &r det ju, det hér projektet sa var ju det, ett dromlége att de, i

7489 och med att det redan FANNS en tjidnstedesignavdelning liksom inom (uteldmnas)
7490 sa fanns det ju VALDIGT MYCKET, de var verkligen, beredda att (2) JOBBA
7491 PA DET SATTET. (2) Och de hade som sagt ocksé redan jobbat med, med

7492 verksamheten under en period pa det séttet som vél, de hade ju ingen, ingen,
bakgrund

7493 om det, med det, ARBETSSATTET men de, de, verkade ju vara liksom vildigt
7494 6ppna for det och, for och, EXPERIMENTERA och liksom komma fram (I)

8241 Nej men jag upplevde att, pa ndgot sétt sa hade, JAG tror att det hade varit

8242 ett samarbete mellan, utvecklingsenheten och verksamheten som hade pa nagot sétt
STARTAT IGANG

8243 den hér *- innovativa kulturen -* eller innovations-, -kénslan pa nagot sétt.
8246...0ch jag, de var liksom, de var redan DAR, i deras

8247 MINDSET alltsa. | ANDRA fall s& kanske, s- om jag ténker utifrin ANDRA

8248 ERFARENHETER s4 kanske, man r, ir van att mota ett STORRE, pa nagot siitt,
8249 MOTSTA:ND eller att man ir lite osiiker pa vad ska det HAR innebéra, vad #r det
8250 HA:R. Men de var ju liksom redan IGANG. Nir VI kom in. S& upplevde jag DET
8251 som. (J)

En informant inom Alfa (E) beréttar att hen saknat
tjanstedesignskompetens vid upphandling och kravspecifikation. S& den
kompetens som uppskattades av den externa aktdren har efterfragats internt av
funktioner inom Alfa. I intervjumaterialet framgar dven att viss kompetens
saknades och fordrojde moment i processen, t.ex. framhéller en informant (I) att
juridisk kompetens saknades.

6.2.2. Kategori 2 — Planering

Av intervjuerna framkommer att det enbart dr enstaka informanter inom
Alfa och Beta som frin borjan har kinnedom om service design som koncept och
arbetsmetod. En del informanter har hort kollegor prata om service design. Endast
enstaka informanter har formell utbildning vid sidan om informanterna hos den
externa aktorer dir informanterna har formell utbildning. Av denna anledning
planerades for samt genomfordes en utbildningsinsats som riktade sig till samtlig
personal som skulle inkluderas i processen samt arbeta med det som kom att bli
webbtjinsten. Ingen av informanterna som representerade anvéndargruppen kénde

frén borjan till service design eller hade nagra forkunskaper kring metoden.
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Under denna kategori inkluderas begreppet implementering da
implementeringen utgor ett steg och ett fundament i processen. Flera av
informanterna uttrycker och beskriver att implementeringen ingéar i service
design-processen. Det framgar dock tydligt i intervjuerna att informanterna har
olika bilder av vad implementering ar, vad den bestar av, nir den bdrjar och slutar
samt vem som &r ansvarig. Exempel:

1938 (3) Ja jag var ju inte med i starten dar da men jag skulle ju sdga att starten ar ju
1939 nér den externa aktoren borjar koda. (B)

4337 (3) Starten pa denna implementeringen var vil i sddana fall nir vi, landade i, alltsa
4338 det hir, arbetsnamnet ((sdger namnet)) och vi VISSTE li:te mer, att ja vi vill ha
4339 den hér, webbapplikationen (E)

1237 Ja jag tycker att implementeringen avslutas da nar man gér i drift, man gar liksom
1238 i produktion med en tjanst, och d& dvergar man ju i ett forvaltningslige.

1243 ((orten)), som startade tjdnsten, sa i vissa man kan man ju siga att den inte &r
1244 implementerad, den &r ju inte implementerad for hela regionen, ens en géng dnnu.

(A)

4345 Och slutet var ju faktiskt nér vi hade det i ((aktuell ort))-omréadet, for det var ju
4346 dar det skulle ta vid och utvérde- utvirderas. Och det var ju da som det faktiskt
4347 implement- alltsa, d& var det ju implementerat och klart i mina 6gon (E)

6269 (3) Jag vet inte om jag tycker att det har nagot slut faktiskt °. Det, kdnns som att
6270 man, den &r i sténdig utveckling ocksa ne:j jag tror att det far fortgé liksom. Den
6274 och s dir s att. Jag tror att den PAGAR fast, helt accepterad och en del av vér
6275 vardag ett tag sa. Ja jag vet inte vad jag ska, jag TROR att jag tycker att den pagar
6276 liksom *. (H)

2039 da tycker jag att ja det &r vil pa sitt och vis flytande grans mellan design och
2040 implementation (-en). (B)

Endast en av informanterna &r helt sdker pd vem som é&r ansvarig for
implementeringen, 6vriga ér osékra och gissar eller hanvisar till andra for
information. Aven om flertalet informanter beskriver att implementeringen ingar i
service design-processen finns vissa undantag. Informant C ger uttryck for att det
handlar om tva olika projekt:

2758 tjinstedesign att DET HAR projekt implementeringsprojektet FOREGICKS av
2759 det hir, tjanstedesignprojektet om man kallar det for det da (C)

Informant J 4 sin sida ger uttryck for att handlar om olika typer av

implementeringar som sker:
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7987...0ch, ja, den hir organisationsimplementeringen OCH den dé tekniska
7988 implementeringen jag tycker det, det, det ar vildigt roligt att ha liksom béada (J)

Ett annat tema som &r tydligt 1 kategorin Planering har att gora med
anvéndargruppen och de representanter for anvéindargruppen som bjods in for att
delta i utvecklingsprocessen genom anvandarinvolvering. Flera informanter
berdttar om svarigheter med att locka och rekrytera anvdndare och fa dem att
engagera sig. De representanter som valde att delta forklarar sin medverkan med
att de vill kunna gora nagot som bidrar och hjdlper andra i malgruppen, exempel:
254 (4) Jag tror nog att, mina storsta bidrag var, att jag sjilv kanske hade behévt ha
255 den hir typen av app eller webbplats, och pa sé sétt kunde jag bidrag med det hér

256 saknade jag da, det hir hade jag behdvt och det har tror jag att andra ungdomar
257 behover. (K)

1028 Ja, eller det som kéndes allra roligast var ju att bli tillfragad liksom och att fa gora
1029 en tjénst for unga, av alltsa och sjdlv vara ung, men det jag tar med mig MEST det
1030 tyckte jag var haftigt att ANDRA kanske far hjélp eller ja littare eller bara far
1031 hjédlp liksom, ja men att man for ndgonting vidare liksom som gor det enklare for
1032 ANDRA sedan. (L)

Framtradande i datamaterialet dr viljan och ambitionen att kunna
kvalitetssdkra anvéndarnas behov. Informanterna beskriver att det &r i
anvéndarnas behov som utvecklingsprocessen maste ta sitt avstamp, exempel:
2760 har gatt igenom hela tjanstedesignprocessen med double diamond, de fyra stegen,
2761 att man har GJORT det, det 4r ju en KVALITETSSAKRING, tycker jag. Det gor
2762 ju att man vet att, man fir FRAM négonting som faktiskt, kanske behover séklart
2763 behover skruvas pd, men man har ABSOLUT ett bra mycket béttre 4&n om man
2764 suttit och, nagon sa ordet vuxengissat jag tycker det 4r ganska bra man har
2765 vuxengissat sig till ndgonting som man TROR att ungdomar, ja men DET HAR

2766 sikert, DET HAR vill de ju ha, de dir ungdomarna. Fast man sjilv sitter och &r
2767 helt fel mélgrupp. (C)

Att det ar anvindarnas behov som prioriteras framkommer dven pd andra
sitt, t.ex. beskriver en informant (I) att administrationsgranssnittet blev
“nedprioriterat” eftersom det var en snévare grupp av minniskor som blev berorda
av det. Vissa saker beskrivs vidare som utmérkande for den specifika mélgruppen,
t.ex. avsaknad av teknikrddsla vilket paverkade bl.a. anvéndartester positivt:

7260 Eller ofta sa har jag uppfattat att det &r sa i alla fall, med anvindare att man,

7261 kan bli lite s& hér oj vad hénder nu, nu forstér jag inte, och sé, lite s& hér, ger man
7262 upp sé dér. Men det, sé var det inte alls med och det, DET tror jag har mycket
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7263 med, att man &r, man har vuxit upp med, en, telefon liksom eller en smartphone
7264 sa, tror jag att det &r mycket, mer att sa hér, man dr VAN vid att det hinder sddana
7265 grejer och man testar lite och, gor det IGEN och liksom och inte, har inte nagra
7266 STORRE PROBLEM med det. Det visade sig liksom att det var INTE ALLS
7267 nagot, det stillde, det BLEV, det dok upp lite konstiga grejer som inte var fardigt
7268 och s& dir men, det var liksom ingenting DE FASTADE PA s3 att séiga s de var,
7269 de var ganska TALIGA for, for det, [ pa nigot siitt. (I)

7271 Ja: det, ja, det skulle jag sdga. (2) Ingen, ingen IT- ingen teknikréadsla liksom
7274 Det var nytt, det var nytt for mig (alltsé) ’. (I)

Det sista temat som presenteras relaterat planering har att géra med
leverans och dverldmning av webbtjénsten. Det som ar framtrddande i
intervjuerna &r att det finns ett antal oklarheter kring drift, férvaltning, underhall
och dgarskap. Det dr frimst informanterna fran IT-avdelningen och den externa
aktdren som patalar detta men dven informant fran verksamheten dér
webbtjinsten anviands. Exempel:

1542 sig ar liksom dppen for vem som helst att anvinda da. Med det vi borde ha ténkt
1543 pa TIDIGARE éar hur man, hur man liksom gar Gver i ett sddant langsiktigt, ja
1544 vem skoter liksom langsiktig forvaltning hir, dom, ja sig tre till fem ar eller vad

1545 man nu har f6r ndgon planeringshorisont dér som man rdknar med som tjénsten
1546 ska vara i drift. Det hade inte vi tagit hojd for kan jag sdga (under) projektet. (A)

Informanter, bl. a. (F), berittar att det var otydligt vem som hade ansvar
for support om webbtjénsten borjade ’kréngla”, eftersom den externa aktdren
enligt (F) inte erbjod nagon support av tjdnsten. Det skapade osdkerhet hos vissa
informanter. Vid ett tillfdlle ndr webbtjénsten hade borjat anvandas uppstod ett
problem som gjorde att tjinsten gick ner, det blev da extra tydligt att ansvaret var
otydligt:

7856... Darfor att, det tycker jag &r lite av en, ett PROBLEM, som finns, att

7857 sa hir, vi upptéckte, det var en, for ett tag sedan att ja men webbtjénsten den ligger
NERE

7858 och vi méste, sa hiir, vad har HANT? Och det #r ju, det 4r det hir glidande

7859 ANSVARET s4 hir, vem, VEM, FORVALTAR, vem UNDERHALLER. (3) Och
7860 (2) DET tror jag ir en utmaning i MANGA fall. (J)

Ett annat problem som beskrivs relaterat planering ér att den externa
aktoren vid vissa tillféllen saknade access till nagra IT-funktioner. Informanter

frdn den externa aktdren menade att det kravdes mycket framforhallning i dessa
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kontakter samt att det frdn borjan inte var ként hur mycket arbetet det skulle bli
kring implementeringen. Exempel:

7455 (3) Nej men det var som sagt, i det tekniska sa var det ofta lite, det krivdes ganska
7456 mycket framforhallning for och liksom, for dem och ha tid och, och gora vissa
7457 moment och sa dir. For de hade ju sa klart, tusen andra saker som de holl pa med.
7458 Sé det hade nog kunnat ga att PLANERA lite béttre i forvag tror jag.

7461 Ja vi hade nog kunnat vara tydligare fran borjan att vi, liksom behévde ha mer
7462 tillgidnglighet till ndgon resurs dir. Men det var ocksé svart det var ju ingen

7463 egentligen ingen som visste hur, exakt vad som skulle krivas dér sé att det. Det
7464 var nog mer, mer arbete ocksa dn vad vi hade, forestillt oss. (I)

Ytterligare ett problem som lyfts fram ror dgarskapet av webbtjansten.
Négra av informanterna lyfter fram att det dr oklart vem som blir dgare till nya,
innovativa tjanster som webbtjinsten dr ett exempel pa. Informant (A) framhéller
att tjinsterna existerar men ingen ser sig som dgare till dem:
1790 ha varit, som har mer med fortsatt, ndr man gor en tjénstedesign d& och liksom en
1791 innovation eller levererar en tjanst da, hur man ska se pa det har, AGARSKAPET
1792 EFTER att projektet &r slut. For dir, men det upplever jag det kanske é&r ett region
1793 ((namn pa regionen))-problem men vissa sddana hir tjanster har en tendens att bli

1794 lite fordldralsa, sa de FINNS, men det finns ingen, som liksom, pa nagot sétt ser
1795 sig som AGARE till dem da. (A)

Négra av informanterna beskriver hur organisationen raskt gér vidare nar
man uppfattar att en tjénst dr “klar” och fokuserar pa nagot nytt istéllet, &ven om
vissa fragor fortfarande hinger i luften och det finns olika oklarheter. Man sléapper
taget och sitter sa att sdga hinderna i nésta sak istéllet.

6.2.3. Kategori 3 — Flexibilitet och anpassning

Initiativet att arbeta med service design kom fran nigra av de
medverkande sjdlva. Vissa av informanterna, bl.a. (E) och (F), for fram att de sdg
ett ”samhéllsproblem” i och med att den psykiska ohélsan 6kar”. Informant (F)
talar om hur inspiration till samarbete med utvecklingsenheten, dar
tjanstedesignkompetens fanns, uppstod i moten samt 1 diskussioner under
gemensamma fikapauser. Det var bakgrunden till valet av att arbeta med service
design som innovativt arbetssitt; att de ville samverka for att hantera en aktuell
samhéllsutmaning.

Av intervjuerna framgar tydligt att utvecklingsprocessen, som resulterade i
webbtjdnsten, var nagonting nytt for de flesta av informanterna och att det var en

process som de mestadels uppfattade som rolig, kreativ och innovativ.
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Arbetssittet beskrivs som nytt och innovativt. Informant (D) beskriver att man 1
denna process “sdkerstiller att man 18ser rétt problem, istillet for att springa pa
16sningsbollen direkt”, s& som de annars ofta brukar géra. Samma informant
framhaller att service design kan uppfattas som nadgonting ”svért” och ”flummigt”
och att det kan vara frustrerande for en funktion med tjanstedesignkompetens att
bemota det i arbetet. Samma informant (D) menar vidare att en ny metod i sig kan
vara hindrande i arbetet. En informant (H) framhéller att arbete i ”projektgrupp”
tillsammans med representanter fran mélgruppen inte &r ett naturligt
forhallningssitt i regionen. En informant (F) menar dock att det inte fanns nagot
motstdnd mot arbetssittet men att det fanns en viss tveksamhet 1 personalgruppen
som deltog, relaterat vad resultatet skulle komma att innebéra for dem.

I svaren framtrader dven aspekter avseende tid som skiljer sig visentligt

frén gingse normer:

4391 Sedan ar det vil ocksa 1 detta fallet sa, alltsa, 1 normala fallet nér du sitter med
4392 projekt sé kanske du sdger ja men vecka 44 ska ni driftsétta det hér, det finns

4393 liksom ingenting att tumma pa for det kanske &r andra regioner som har, vriga
4394 veckor om man samarbetar, med att inféra men, i detta fallet sa hade vi ju inte den
4395 STRIKTA TIDSRAMEN. (E)

6783 PROCESS liksom man skulle VERKLIGEN INTE forsoka komma fram till
6784 nagonting FORT utan nu tianker vi pa det ha:r och. Det kunde bli en liten
6785 frustration och en, kulturkrock tycker jag. (2) OCH ROLIGT, ocksé! (H)

Flera informanter lyfter fram den iterativa utvecklingsprocessen och olika
ovanor som dr knutna till den. En informant pa IT-avdelningen beskriver
skillnaden mellan ink&p av fardiga produkter i forhallande till produkter som varit
foremal for en omfattande kravinsamling i iterativa utvecklingsprocesser:

2015 Ja. For jag tycker det ar en véldigt stor, det &r liksom tva ytterligheter hér att du,
2016 du jobbar vildigt mycket med den, du har en 14ng, 1&ng kravinsamlingsprocess
2017 och du jobbar iterativt och du gor, ja olika prototyper och sa hir, till att du kdper
2018 en produkt och sa tinker du vad kan vi ha DEN HAR till. * Det &r nigon grej dér

2019 som siljaren har fatt mig intresserad av och sé siger vi att DET HAR vill vi ha.
2020 Och sedan s&, x liksom ja sa far vi forsoka anvénda den. (B)

En informant (H) fran verksamheten dir webbtjinsten implementerades
beskriver en eurfori kopplad till att de fick vara kreativa, de fick "bygga med
lego” och det var “utanfor ramarna helt”. Informanten beskriver det som “lustfyllt
och kul”. Samma informant beskriver att den iterativa processen kridvde nédgonting

annat av dem:
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6767 liksom att, kommun och region &r kanske ganska manga génger

6768 BESTALLARE av olika saker, vi vet vad vi VILL HA och s séger vi det. Men
6769 hir var det ju ndgon som kravde ndgonting ANNAT som inte ville att vi skulle ha,
6770 vi skulle inte gora nagon bestdllning fran borjan vi skulle LEKA OSS FRAM till
6771 nagonting. ANDRA skulle vara med och tycka till alltsd ndmligen malgruppen. (H)

6772 Alltsé det var, PROCESSEN fick inte vara, sé effektiv sa att man gor en

6773 BESTALLNING det forsta man gor utan man var tvungen och, analysera, tinka
6774 till, viinda och vrida pa, hjirncellerna lite pa ett ANNAT SATT. Och DE:T

6775 kanske var en utmaning sa men det, [ (det tycker jag var skulle vara bra liksom). (H)

En informant frdn den externa aktoren (J) framhaller att de mérkte av en
ovana hos personalen pa verksamheten att arbeta iterativt. Informanten beskriver
att medan de som extern aktor dr vana att prova idéer och testa saker, sé var
personalen mer forsiktig och ville veta “exakt” hur saker skulle goras eller
formuleras. Samma informant uppfattade ibland dven att om de sa néagot till
personalen s var det det som géllde och ingenting annat (ungefar).

Négra informanter talar om en osékerhet kopplad till méil, syfte och
framfor allt till slutresultatet. Informant (C) menar att det kan vara en forklaring
till att service design ibland uppfattas som “flummigt”; att ett service design-
projekt inte &r samma sak som ett “rent implementeringsprojekt”, eftersom man
inte vet “slutresultatet ndr man borjar, och bara det gor att folk blir osdkra”.
Informant (G) beskriver en frustration som ibland fanns hos personalgruppen som
hade att gora med att man inte visste resultatet fran borjan: “vart ska det hér
landa”. Vidare berittar informant (E) att det finns en ovana kring att arbeta med
kravspecifikationer relaterat detta. Empirin visar dven att informanter upptéicker
att det blir ldttare att kommunicera i vissa fall, informant (E) ger som exempel att
det dr betydligt enklare att visa en kollega nagra bilder som illustrerar hur
webbtjinsten &r tidnkt att fungera, istdllet for att be kollegan att 14sa en ldng
beskrivning.

Processen priglades av ett 6ppet forhallningsdtt som kommer till uttryck
pa olika vis i intervjuerna. Informant (A) beskriver ett slags mindset dér det
“handlar ju vildigt mycket om att vara 6ppen for influencer” och “inspireras av
andra”. Det fanns dven en dppenhet fran IT-avdelningens sida vad géller tekniska

16sningar och krav, exempel:
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1383 Ja:, alltsa, ja, det vi (3) egentligen s4, i det har fallet s&, 14t vi (externa aktor)
anvénda vilka

1384 programmeringssprak och vilket sétt de ville

1398 systemutveckl- eller om om DE fr vilja den BASTA tekniska 16sningen som de
1399 tycker s4, sa tror vi att det kommer liksom slutresultatet trodde vi skulle kunna bli
1400 BATTRE d&. (A)

1603 vill, vi ville ju, nér vi kom in fran IT-sidan da s&, ville vi BIDRA och inte hamna i
1604 nagon sorts polisroll och, och pa nagot sitt forstora och *-1asa in det har kring-*
1605 att det ska vara vissa, det MASTE vara pa nigot visst sitt eller sa diir, utan si s
1606 det bidrog ju till att vi forsokte stilla sa, ja egentligen si FA krav som mdjligt men
1607 i alla fall inte MINDRE é&n att det skulle funka (A)

Det ér dven tydligt att den 6ppna tillndrmningen visar sig i en flexibilitet
avseende fordelning av t.ex. arbetsuppgifter. Eftersom det fanns
tjanstedesignkompetens pé utvecklingsavdelningen kunde den externa aktdren
enligt informant (I) anvénda sig av den vilket bl.a. var tidsbesparande.

Ett betydande inslag i processen utgjordes av sprintar och avstimningar
dér olika anpassningar kunde genomfordas. Informant (J) beskriver att de som
extern aktor fick en stor frihet att forma uppliagget och att de da valde att foresla
ett sprintuppligg, vilket accepterades. Samarbetet med den externa aktdren i det
valda sprintuppldgget fungerade enligt Ovriga informanter mycket bra. Informant
(D) beskriver att sprintuppldgget ledde till ett ’véldigt ndra samarbete”. En
informant fran den externa aktoren (I) beskriver fordelen med att parterna
kontinuerligt och gemensamt kunde prioritera vad som ar viktigast att arbeta med
vid ett speciellt tillfdlle samt beskriver samma informant att sprintuppliagget
accelererar ju ndrmare man kommer implementeringen. Informant (J) beskriver
hur sprintupplidgget frdmjar olika anpassningar som behover goras utifrén vad
som utspelar sig under processens gang. Informant (I) beskriver en utmaning med
sprintuppldgget i det aktuella fallet, en utmaning som bestod i att man bade
designade och byggde samtidigt.

I intervjuerna framkommer atskilliga ganger och av flera informanter att
representanterna frén anvandargruppen fick mojlighet att 1dmna feedback och
paverka utformningen och designen pé webbtjénsten 1 hog utstrackning. De var
dven involverade under hela processen. Informant (D) beskriver hur anvdndarna
involverades och var aktiva fran “behovsidentifiering till implementering”.

Informant (E) beskriver anvindarnas feedback pé foljande viss:
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4672 Men det, jag tyckte det fungerade valdigt bra. Och da far du ju ocksa ett kvitt
4673 eller liksom du fér ju ett kvitto DIREKT pa att du, ja men du provar, och sé (2) ja
4674 men i stéllet for det hér planera utreda och sa implementerar du alltsa att, du fér ju
4675 den hir anvindarinvolveringen, DIREKT DA. Det blir en ganska relativt, kort,
4676 process eller sa. (E)

En av representanterna for anvindarna beskriver sin upplevelse pa detta
vis:
118 Det var det var otroligt hiftigt att fi, for man kénde verkligen att man vara en del i
119 den hir processen och att jag tyckte att det var sé otroligt viktigt att ha med
120 ungdomarnas asikter, eftersom det faktiskt &r dem som man viander sig till och de
121 4r de som ska anviinda det hir, och sen just det att de tog till sig det SA

122 OTROLIGT bra, och lyssnade verkligen pa oss ungdomar, sen nir man fick se det
123 igen kidnde man ju att WOW. (K)

6.2.4. Huvudtendenser och resultat forskningsfraga 1

Resultatet visar att olika funktioner har organiserats i en utvecklingsgrupp,
ett designteam, som till sin utformning bade ar tvarfunktionell och tvirdisciplinir.
Trots den breda sammanséttningen framgar att vissa kompetenser dndé sakandes,
bl.a. juridisk kompetens. Detta ledde till att det t.ex. tog lang tid att fa information
om vissa lagrum och handlingsutrymme, vilket paverkade processen under de
senare delarna. Det framkommer dven att deltagarna var involverade i
utvecklingsteamet och i det praktiska utvecklingsarbetet i olika utstrickning.
Vissa deltagare deltog t.ex. inte alls i det praktiska utvecklandet tillsammans med
representanter for anvindarna, men hade dnda mycket att séga till om och kunde
paverka samt fatta beslut. Ett annat resultat &r betydelsen av att samtliga
funktioner involverades tidigt i utvecklingsarbetet direkt fran start, vilket skiljer
sig fran hur det brukar fungera dé t.ex. informanter fran IT-avdelningen beskriver
att de ofta kommer in for sent i processer. Att olika funktioner involverades tidigt
och samtidigt ledde till positiva effekter senare i processen eftersom alla
funktioner hade arbetat upp en forstaelse. Det fanns saledes en gemensam
forstéelse vilket ledde till att det gick snabbare att 16sa och hantera olika
situationer som uppstod senare. Vidare pekar resultatet pa vikten av att det fanns
designkompetens i utvecklingsenheten inom Alfa. Den externa aktdren beskriver i
positiva ordalag betydelsen av att informanterna inom utvecklingsenheten kunde
fungera ungefar som en mellanhand och som en brobyggare, mellan den externa
aktoren och verksamheten dir webbtjinsten skulle implementeras. Detta
underléttade hela processen menade man samt fanns det redan upparbetade

relationer och ett fortroende som gagnade hela fordndringsarbetet och
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implementeringen. Utvecklingsenhetens egen designkompetens (i Alfa) innebar
dven att en organisk och flexibel arbetsfordelning kunde ske mellan informanter
frdn Alfa och informanter fran den externa aktoren, vilket frimjade flertalet
aktiviteter under processens gang och underlittade implementeringen. Ett annat
resultat dr att det framstar helt klart att implementeringen aldrig hade kunnat dga
rum om inte extern kompetens hade anlitats, detta eftersom bade Alfa och Beta
bl.a. helt saknade den kompetens som behdvdes. Informanterna i Alfa hade heller
inte tiden som behdvdes till forfogande.

Ytterligare ett resultat dr att den externa aktoren beskriver att det var
utmanande att f4 kontakt med vissa funktioner som man vara beroende av under
implementeringen. Detta kan allmént ha att géra med framforhallning och
planering men det kan &ven ha att gora med att informanterna i Alfa och Beta
hade olika forutsittningar att arbeta med utvecklingen av webbtjénsten; medan
informanterna i Beta fick tid avsatt saknade t.ex. informanterna i Alfa tid i sina
tjénster fOr att arbeta med webbtjénsten, vilket kan ha paverkat deras mdjligheter
till planering. Det var speciellt informanterna i Alfa som den externa aktdren var
beroende av. Det framstér i intervjuerna som att informanterna inom IT-
avdelningen delvis “bjuder till” pa eget initiativ for att kunna bidra sa att Beta kan
utveckla sin verksamhet genom att arbeta med anvidndarinvolvering. Vidare &r ett
resultat att accessen till tekniska system och plattformar var begransad for
informanterna hos den externa aktoren, vilket ledde till tidskrdvande och
omstdndligt extraarbete for dem nir implementeringen skulle genomforas.

Resultatet visar dven pa skillnader vad géller hur informanterna definierar
begreppet implementering. Informanternas olika bilder framtrader tydligt i
intervjuerna men det dr oklart vilka eventuella effekter detta har lett till.
Eventuellt kan det t.ex. ha lett till att man avser olika saker och aktiviteter nir man
kommunicerat med varandra. En informant beskriver d&ven implementeringen som
ett eget projekt, medan ytterligare en annan informant istéllet beskriver olika typer
av implementeringar som har forekommit; en teknisk och en organisatorisk. Det
framgar dven att endast en informant vet vem som dr ansvarig for
implementeringen.

Ytterligare ett resultat &r att det var svart att engagera och rekrytera
representanter fran anviandargruppen. Det var ett tidsddande moment men

eftersom man 4dnda lyckades rekrytera representanter far det anses haft liten effekt
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pa implementeringen. Hade fler dock inkluderats &r det mojligt att det haft
effekter for t.ex. scoopet pa idégenereringen och den 16pande feedback man erhill
dnda fram till tiden for implementeringen. Det var fa dndringar som genomfordes
sent 1 processen, vilket tyder pd en god kravinsamling tidigare i processen. Ett
annat resultat &r att det fanns ett antal oklarheter som avsag organiseringen och
planeringen avseende leverans och dverldmning, dessa aspekter hade inte beaktats
i avtal. Det géller t.ex. drift, underhdll, forvaltning och support. Implementeringen
kastade dven ljus Over att dgarskapet av webbtjénsten var oklart och inte hade
bestdmts. Hela processen beskrivs dverlag som positiv av de flesta informanter
dven om det framkommer att den innebar viss frustration vid olika tillfdllen, bl.a.
for att man inte visste vad utvecklingsprocessen skulle resultera i. Det var helt
oként for alla fran starten, att 16sningen till slut skulle bli en webbtjénst.

Ett annat resultat som framkommer é&r att personal delvis var ovana vid att
iterera olika moment i processen, men det ar oklart i vad mén det paverkade sjilva
implementeringen. Mgjligtvis kan det ha inneburit att processen tog mer tid i
ansprak vissa tillfillen samt att personal delvis holl tillbaka sin egen kreativitet i
nagon man, dven om de ger uttryck for att de fick vara kreativa. Det dr en skillnad
mellan “att fa och tillatas vara kreativ”’ och att var kreativ”’ menar jag. I
intervjusvar kan delvis utldsas att personal eventuellt var ”vana” vid att ritta sig
efter vad ndgon annan séger, och att det till viss del kanske paverkade den egna
kreativiteten under experimenterandet och i iterativa arbetsmoment som hade
baring mot implementeringen. Detta kan eventuellt ha att géra med hierarkiska
strukturer inom offentlig sektor, oavsett om man rakar ha en chef som medvetet
arbetar for att frimja innovation och kreativitet. Den 6ppna tillndrmningen som
processen karaktdriserades av frimjade & ena sidan flexibilitet och valfrihet, &
andra sidan innebar vissa teknikval olika utmaningar som fick betydelse under
implementeringen. Sprintuppldgget innebar att olika anpassningar kunde ske
systematiskt och lopande samt underléttade det dirmed hanteringen av den
feedback man fick frén anvindarna. Anpassningar gjordes under hela processen
dnda fram till implementering, dven om de var férre till antalet ju ndrmare

implementeringen man kom.
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6.3. Forskningsfraga 2 — Tema yrke och position

Hair redogors for analys och resultat utifrén tva kategorier.

Kategorier (2) Kodgrupper (4)

4 Yrke och position Roll, ansvar och uppdrag
Upplevelse process

5 Standardisering Lagstiftning och kravspecifikation
Regler och riktlinjer

6.3.1. Kategori 4 — Yrke och position

Vid sidan av rena beskrivningar av roller, uppdrag och ansvarsomraden
framtréder en del relevanta saker i intervjuerna och det ar detta som lyfts fram har.

Det framgar att informanterna i teamet har olika funktioner och
ansvarsomraden. I vissa fall dr ansvarsomradena definierade och dokumenterade, i
andra fall &r det inte pa det viset. En av informanterna talar om att det ingér i
dennes uppdrag att “motivera folk”. En informant (A) beskriver att det dr vissa
aspekter som behdver hanteras men som “absolut inte” kommer upp naturligt i
tjdnstedesignprocessen, det géller t.ex. kravstéllning vilket kan fé effekter for
implementeringen. Samma informant beskriver att hen & ena sidan inte vill hindra
utvecklingsprocessen, men a andra sidan &dnda tidigt kunna sékerstilla att man nér
planerade funktionsmal. Andra informanter, t.ex. (B), lyfter fram att man arbetar
for att tillgodose och garantera att olika sdkerhets- och lagkrav beaktas. Det
framkommer sdledes i intervjuerna att olika informanter ténker pa olika saker
utifrén sina olika positioner och roller i sina primarorganisationer. En informant
(B) forklarar det som att man bidrar och hjélper till utifran sina respektive roller
och kunskaper. Vissa informanter beskriver att ett nytt, innovativt arbetssitt som
service design innebér ett antal nya utmaningar for dem i deras roller. Exempel pé
utmaningar som beskrivs dr: att pAminna om vems behov det dr man arbetar for
att tillgodose (anvéndarnas, inte personalens); att arbeta med en helt annan typ av
offertforfrdgan &n vad som dr brukligt ndr det inte handlar om en fardig produkt
samt att hantera komplexiteten som ligger i att inte begrinsa innovativt tinkande
men dndd samtidigt forhélla sig till den verklighet som réder. En informant frén
den externa aktdren framhaller att det &r mycket som behover beaktas men som

manga kanske inte tdnker pa, exempel:
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7567 KONCEPT som man inte, framfor allt om man inte har, s mycket en, en liksom
7568 TEKNISK bakgrund sé ar det l4tt och glomma bort att det, behdvs ocksa en massa
7569 saker runt omkring som tar tid, for att det ska fungera. (I)

Vad giller informanternas upplevelse av processen och implementeringen
framtrider 6vergripande tva bilder. A ena sidan beskriver de flesta informanterna
service design-processen med positiva ord. Det framgér tydligt i intervjuerna att

% 9

informanterna overlag dr ndjda och uttryck som lyckat projekt”, styrgruppen var
jéttendjda”, “alla var ndjda”, “jattepositivt”, “motivationskick™ och “arbetslusten
vicktes” anvinds. A andra sidan framkommer ett uttalat missndje hos flera av
informanterna, med anledning av att webbtjinsten inte implementerades vidare sa
som var planerat (implementering 4-B). Darmed skedde aldrig det planerade
breddinforandet till flera andra verksamheter. Att implementering 4-B inte
utfordes fick dven konsekvenser for implementering 4-A, pa sa vis att
forbattringar som skulle genomforas av tjansten under 4-B aldrig verkstdlldes.
Vid ett tillfalle under processen uppstod ett avbrott till f61jd av beslut som
inte fattades samt brist pa resurser. Det gick bl.a. inte att genomfora tester av
tjdnsten under en period. En informant (D) beskriver att det ledde till att processen
tappade styrfart och personal pa verksamheten dir tjansten skulle implementeras
tappade motivation och engagemang. Informant (H) beskriver det pa foljande vis:
6328 Och sedan nir man ocksa fick hora det har med att det inte skulle finnas
6329 PENGAR KANSKE till och med sd, blev det lite (2) ja néstan som ett s- lite som
6330 ett SKAMT alltihop x och jag tinkte vad BLIR DET liksom. Ska vi ldgga ner, ja

6331 lite sa. Sé det var lite xx (och sé dér) men, det blev ju en vandpunkt nér vi fick
6332 veta att vi skulle fi PENGAR... (H)

En informant pa verksamheten (H) beskriver att hen inte uppfattade att det
fanns nagon tydligt forankrad plan for hur implementeringen skulle g till.
6.3.2. Kategori 5 — Standardisering

Flera av informanterna beror lagkrav och kravspecifikationer i relation till
deras intryck av implementeringen. Till exempel kunde vissa 6nskemal inte
tillgodoses for att det inte skulle ske nagra lagdvertradelser. Eftersom det i vissa
situationer fanns en otydlighet kring tekniska och juridiska frdgor skapade det en
osdkerhet och paverkade processen. Exempel:

7407 skulle IGEN séga att det som, mycket av det som var, liksom en kélla till
7408 osidkerhet var ju de hir, juridiska och tekniska fragorna. Dar fanns det ocksa, dar
7409 var det bade liksom en, en (2) vi var ju tvungna och SATSA pé att vi, det hér &r
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7410 det séttet som vi kan FA TILL det hir, 4ven om det inte var 100%, klara besked
7411 om vad som géllde liksom. Och (2) det tog ibland lite tid dir och liksom, sva
7412 svart och veta i forvag hur lang tid saker skulle ta och sa dér och, och, det drog ut
7413 pa tiden. (T)

En informant (A) beskriver vikten av att fortydliga ramar for vissa
involverade, sé att webbtjénsten skulle vara mojlig att implementera. En annan
informant (B) framhaller att de kan uppfattas som “lite fyrkantiga i de hér
lagkraven” samt att olika krav i forhéllande till lagstiftning paverkade
utformningen av 16sningen.

Av intervjuerna framgar vidare att flera informanter upplever att olika
regler och riktlinjer fungerar hindrande och begrinsande i innovativa processer.
Informant (C) beskriver att reglerna kring upphandling inte &r “’sdrskilt

innovativa’;

3045 hér sedan tidigare. Sa det var mojligt (under) x avtalet, men, men REGLERNA
3046 kring upphandling gor ju, de ér ju inte SARSKILT innovativa, utan den, den

3047 upphandlingshjilpen jag fick fran den avhandlingen da det var, det var ganska sa
3048 dér ja men du maste peka EXAKT vad de ska gora och vi maste veta PRECIS och
3049 det, det ja det vet du ju liksom med tjanstedesign ndr man inte VET exakt HUR,
3050 sa dr det valdigt svart. (C)

Samma informant (C) ger dnnu ett exempel pa regler avseende grafisk

profil som hen upplever som “icke-innovativa’:

3192 Ja det dr det, det &r det. Nej men vi har ju, mycket regler att hélla oss till ibland,
3193 till exempel pa kommunikationsavdelningen finns ju mycket. Ett en grej som jag
3194 kommer ihag nu nér vi, ndr jag tdnkte en stund, ir ju, men bara en sidan ENKEL
3195 sak som att vi ville trycka upp AFFISCHER, for att affischera i (uteldmnas) och
3196 sé dér, sdidana sma- eller enligt mig da sma saker, det kdndes som att det liksom
3197 drog igéng ja men via:nta hir nu da, det gar inte riktigt for det stimmer inte med,
3198 det var den grafiska profil och, det var fel pa logga det var mycket MYCKET
3199 regler kring, grafisk utformning

3207 Alltsé vi fick vil till det men det var liksom lite mycket TJAFS ’ kan jag tycka,
3208 for nagot sa enkelt som att HALLA det ska sitta upp, uppe (en) affisch i nagra
3209 veckor, (C)

Informant (D) beskriver dven regler kring beslutsfattande:

4003 (6) ja men hur besluten togs att de skulle liksom, véldigt formellt gé, liksom,
4004 alltsa, hierarkiskt, UPP, vem som skulle ta beslut och sa dir och vem som skulle
4005 be om att fa beslutet och sé& dar. Sa (att), och ja och det &r vél en, jag tanker att det
4006 &r en vél ofta s& inom en sa stor organisation som regionen dnd4 ar. (D)
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6.3.3. Huvudtendenser och resultat forskningsfraga 2

Resultatet visar att informanternas yrke och position paverkade deras
intryck av service design-processen och implementeringen pa olika vis.
Informanter fran IT-avdelningen menar att vissa viktiga aspekter inte kommer upp
naturligt i service design-processer, men att de &nda behover adresseras och
hanteras for att det inte ska uppsta problem senare i processen. Man behover pé sé
vis ta hojd for vissa aspekter. Detta stéller krav pé att funktioner har vissa
kunskaper, att funktionerna vid behov reagerar utifran dessa kunskaper samt att
det finns funktioner som har involverats och sdledes kan reagera. Det framgér
tydligt att sérskilt informanterna fran IT-avdelningen lyfter fram aspekter som
ovriga informanter inte beaktar eller har ndgon kéinnedom om. Det giller t.ex.
olika sékerhets- och lagkrav vilka har stor inverkan pé och betydelse for
implementeringen samt for att implementering 6verhuvud taget ska bli mojlig.
Konsekvenserna av detta innebar bl.a. att vissa informanter i verksamheten dér
webbtjinsten skulle implementeras, inte kunde fa tillgodosett sina dnskemaél
avseende tjdnstens implementering.

Ett resultat &r att ndgra informanter, bade 1 utvecklingsenheten och pa IT-
avdelningen, beskriver att innovativa arbetssétt som service design innebér
forandrade forutsittningar for deras uppdrag. De menar att innovativa arbetssétt
stidller andra krav pa att kunna balansera mellan det innovativa och det rigida och
att det kan bli utmanande att hitta en véig fram till en 16sning som moter upp
anvindarnas behov i en implementering av en ny tjdnst. Sdledes blir vigen fram
ndgot kranglig ibland.

En informant frdn den externa aktoren beskriver att bristen pa teknisk och
juridisk kompetens forsenade processen samt att det var svart att tidsuppskatta
vissa moment. Samma informant framhéller &ven att avsaknaden av en teknisk
bakgrund hos vissa informanter kan leda till att vissa saker forbises i processen,
detta ligger i linje med vad informanterna fran IT-avdelningen for fram. Samma
informant fran den externa aktdren menar vidare att det kan vara svart att
kommunicera att det &r mycket tekniskt arbete som behdver ske i1 bakgrunden for
att tjinsten ska fungera och att implementering ska bli mgjlig.

Ett annat resultat visar att trots att de flesta informanter uttrycker sig
positivt om processen och implementeringen 4-A, dr man missndjd med att den

planerade implementeringen 4-B aldrig genomfordes. Informanter frdn samtliga
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organisationer uttrycker ett missndje med det alternativt lyfter fram att
implementering 4-B inte lyckades. Informanter fran utvecklingsavdelningen
beskriver att den uteblivna implementeringen 4-B dven paverkade 4-A, eftersom
planerade forbattringar av tjansten dérfor aldrig genomfordes.

Négra informanter beskriver att det vid ett tillfdlle blev ett stort avbrott i
processen som bl.a. paverkade mdjligheterna att gora olika tester av webbtjansten.
Enstaka informanter beskriver att detta skapade frustration och irritation hos dem.
Det framkommer att avbrottet berodde pa att beslut inte fattades samt att det
saknades resurser. En informant fran verksamheten beskriver att detta paverkade
dem negativt, informanten menar att processen tappade styrfart och att det
paverkade personals motivation att fortsétta arbeta med processen. Det framgar
dven en skillnad pa sa vis att vissa informanter beskriver avbrottet som negativt,
medan ndgra andra informanter 6verhuvud taget inte upplevde att det blev ett
avbrott i processen. En informant fran verksamheten beréttar dven att hen inte
uppfattade att det fanns en plan for hur implementeringen skulle g till.
Informanten framhaller att det kanske fanns en plan, men att den inte var kdnd for
dem. Detta kan tyda pa att eventuell dokumentation som fanns rérande processen,

var olika kénd hos olika informanter.

6.4. Forskningsfraga 3 — Tema intryck av webbtjédnsten

Har redogors for analys och resultat utifrén tva kategorier.

Kategorier (2) Kodgrupper (5)
6 Intryck design webbtjdnst Nojdhet
Utmaningar och begransningar
Tekniska val
7 Upplevda fordndringar efter Arbetsrelaterade fordndringar personal
produktionsséttning Foréndringar nytta anvéndare

6.4.1. Kategori 6 — Intryck design webbtjanst

I intervjuerna framkommer & ena sidan att de flesta informanter &r ndjda
med designen pa webbtjansten, det giller dven representanterna fran
anvandargruppen. Exempel pa ord som anvénds &r: “bra”, “jéttefin”, ”jattendjda”,
“trygghet” och “superbra”. Vissa informanter lyfter &ven fram en igenkdnning
frén tidiga prototyper, saledes finns en kongruens med tidiga prototyper, mockups

och det slutliga resultatet, exempel:
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2129 och sa. Jag tyckte den blev bra, den, jag kdnde igen liksom de hir tidiga
2130 prototyperna de visade och det vi pratade om pa vara méten. (B)

A andra sidan framtrider en diskrepans i intervjusvaren avseende hur
designen uppfattades och designens betydelse for implementeringen. Négra
informanter fran Alfa beskriver att deras intryck ar att webbtjinsten blev bra samt
att man ur ett anviandarperspektiv “’fick precis vad man ville”, medan en informant
frén personalsidan, som alltsa tillhor dem som ska anvinda tjénsten, inte ar helt
ndjd utan menar att webbtjdnsten inte dr "helt i mal”. Séledes uppfattar vissa av
informanterna att andra informanter &r helt ndjda, fast sé inte ar fallet.

Vidare framgar av intervjuerna att det fanns ett antal utmaningar och
begrinsningar relaterat designen som fick betydelse for implementeringen. En
informant fran personalsidan dir webbtjénsten skulle implementeras beskriver att
det fanns en osdkerhet kring designen, eftersom personal inte visste hur de skulle
hantera viss information som eventuellt skulle komma till dem via webbtjansten
efter implementeringen.

En informant (J) fran den externa aktoren beskriver en balansgang mellan
att tekniskt 4 ena sidan ha en “14g troskel” sa att designen tilltalar malgruppen, a
andra sidan behover krav pa datasdkerhet uppfyllas for att implementering ska
kunna ske. En annan informant fran den externa aktoren talar om olika problem
som var relaterade anvidndarsidan men frimst administrationssidan av
webbtjinsten. Dessa problem var komplexa att 19sa for att kunna tillgodose
anvindarnas behov, vilket skapade en osékerhet infér implementeringen eftersom
det fanns uppenbara risker for fordrdjningar i processen. Informanten uttrycker en
oro for att projektet ska bli for stort, for komplext och ta for mycket tid i ansprak.
Detta paverkade designen eftersom konceptet fick anpassas sa att det kunde
uppfylla en enklare teknisk 16sning. Detta innebar dven en viss avvikelse fran

anvindarrepresentanternas ursprungliga dnskeméal. Exempel:

6976 Ja i, HUR konceptet for TTANSTEN var, alltsa nér vi kom in, vad, (utelimnas) var i
vad de,

6977 vad de trodde, liksom, tjansten borde vara.

6979 Och det vi, det vi konstaterade var ju att, ur, datasdkerhetsynpunkt s& fanns

6980 det en massa svarigheter med det. (1)

En informant frn IT-avdelningen (A) talar om sitt intryck av

webbtjdnsten relaterat implementeringen och lyfter fram konsekvenser av att de
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(medvetet) inte stillde s& manga krav pa tjdnsten initialt. Det ledde bl.a. till att det
blev mer utmanande att sitta tjdnsten i drift samt krdvdes uppdateringar i tjénsten.
Samma informant talar &ven om beroendet av att kunna fa stordriftsfordelar.
Samma informant framhaller ocksa att designen innebar en teknikplattform dér
IT-avdelningen saknade full kompetens”. Den valda teknikplattformen for
webbtjinsten var séledes en annan dn den dominerande och den priméra
plattformen inom Alfa, vilket bl.a. ledde till att ett personberoende uppstod.
6.4.2. Kategori 7 — Upplevda forandringar efter produktionssattning

Av intervjuerna framgar att implementeringen av webbtjdnsten inneburit
ett flertal fordndringar for sdvil informanter inom Alfa och Beta samt for
anviandargruppen. Endast enstaka informanter svarar att implementeringen inte
inneburit ndgra fordandringar for dem alls samt att de inte varit berorda efter
inforandet da deras uppdrag och deltagande i1 utvecklingsgruppen upphorde.

For den personal som arbetar operativt med webbtjinsten 1 verksamheten
framgar att implementeringen av tjdnsten a ena sidan bl.a. innebar att vissa saker
kan ske betydligt snabbare samt att vissa arbetsmoment har effektiviserats
avsevirt. A andra sidan framgér att personal upplever att vissa arbetsmoment blir
mer krangliga och omsténdliga fér dem, detta med anledning av att vissa av deras
onskemal prioriterades bort till foremal for anvdndarnas behov. Det framkommer
dven att webbtjinsten inte alltid anvidnds optimalt av anvéndare samt att andra
anvindare dn de avsedda ibland anvinder sig av tjinsten. Det framgar dven att
webbtjinsten som digital 16sning har vissa inbygga begrésningar som kommer sig
av att det just handlar om en digital 16sning. For att tillvarata anonymiteten
redogors det inte ndrmare for dessa.

En informant (J) i den externa aktdren beskriver dven att dvergdngen till
implementering for personal pd verksamheten som skulle arbeta med tjdnsten,
underléttades eftersom de sjélva varit involverade och arbetat fram konceptet.
Informanten menade att personalens involvering i utvecklingsprocessen séledes
underlédttade implementeringen.

En informant (A) pé IT-avdelningen framhéller & ena sidan att
implementeringen inte innebar nagra fordndringar for hen efterat, men 4 andra
sidan framkommer att designen alltsd innebar en teknikplattform dér IT-
avdelningen saknade kompetens. Det framgar att valet av en annan

teknikplattform @n den dominerande innebér att forandringar och nya versioner tar
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”onddigt lang tid”. Det dr oklart om informanten avsag sig sjilv i svaret, men
tydligt &r dndé att det medforde andra krav pa IT-avdelningen.

For anvindarnas del beskriver sdvil informanter frén personalsidan som
informanter frdn anvdndargruppen ett flertal positiva fordndringar. For att kunna
sdkerstélla anonymiteten redovisas dessa inte ndrmare, men flera informanter
beskriver sina upplevelser av fordndringar for anvéndarnas del efter
implementeringen. Av svaren fran informanterna frdn anvindargruppen framgéar
dven att de sjélva har flera forslag pa hur andra offentliga verksamheter skulle
kunna dra nytta av webbtjansten. Hér ar tvd exempel pa hur

anvandarrepresentanterna beskriver sina intryck avseende designen pa tjdnsten:

310 (3) Jag, det allra forsta intrycket det var nog, att jag kénde, jag kinde en trygghet
311 och lycka kanske man kan séga, for just hur den var designad, (K)

892 Men da tyckte jag att den var jéttebra, superbra verkligen. Ja, det var vél det, alltsa
893 det precis ungefir vad jag hade tankt mig, har jag for mig, att det var véldigt
894 simpelt liksom men &nda man fick med allt och, det tyckte jag var bra. (L)

6.4.3. Huvudtendenser och resultat forskningsfraga 3

De flesta informanter uttrycker en néjdhet med designen pa webbtjansten.
Savil informanter inom Alfa och Beta som informanter fran anvéndargruppen ér
samstdmmiga nér de uttrycker att det fanns en kongruens mellan tidiga prototyper
och den slutliga 16sning som implementerades. Anvéndarna beskriver enbart
positiva fordndringar relaterat implementeringen samt lyfter de dven fram att
andra offentliga verksamheter skulle kunna dra nytta av den utvéxling som sker i
webbtjinsten. Trots att flertalet informanter uttrycker en ndjdhet, sa uttrycker
samtidigt den personal som arbetar operativt med webbtjénsten ett missndje med
designen. Missndjet har att gora med att designen medforde forédndringar pé sa vis
att vissa arbetsmoment for personalen blev mer omsténdliga och tidskrédvande, nér
deras 6nskemal avseende designen prioriterades bort till forman for anvindarnas
behov. Sdledes innebar implementeringen for personalen att vissa arbetsmoment
effektiviserades avsevirt, samtidigt som det istillet tillkom ett antal arbetsmoment
som tog mer tid i ansprak vilket &ven skapade frustration hos personal. En annat
resultat dr att trots det missndje som uppstod och fanns hos den operativa
personalen i verksamheten, s beskriver ndgra informanter att alla” dr néjda med

webbtjinstens design i relation till implementeringen, trots att s alltsa inte ar
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fallet. Vissa negativa konsekvenser &r salunda uppenbara for de informanter som
ar mest berdrda av implementeringen, medan andra informanter inte har
kdnnedom om detta och det missndje som fanns. En informant frén den externa
aktdren menar att personalens involvering och delaktighet under hela
utvecklingsprocessen underléttade samt framjade implementeringen for deras del.

Ett annat resultat &r att den externa aktoren beskriver en balansgang
mellan att designen & ena sidan ska ha en lag troskel pa sa vis att den ska tilltala
malgruppen sé att de anvénder tjdnsten, & andra sidan behover designen kunna
uppfylla krav om datasékerhet. Informanter fran den externa aktoren sag darfor
stora svarigheter med att arbeta fram en 16sning som 14g helt i linje med det
ursprungliga konceptet. Den externa aktoren sdg faror i att projektet skulle vixa i
omféng, bli for komplext samt ta mer tid i ansprdk om konceptet inte kunde
anpassas for att uppfylla en enklare teknisk 16sning. Det resulterade i en avvikelse
frén anvdndarnas ursprungliga dnskemaél vid implementeringen. Ingen av
informanterna fran anviandargruppen kommenterade detta.

Ytterligare ett resultat dr att 6nskan om stordriftsfordelar vad géller
digitala system i viss mén paverkades. Detta berodde pé att man frdn Alfas sida
initialt i processen inte ville begrénsa den externa aktdren genom att stélla
omfattande krav. Avsikten med detta var god; att den externa aktoren skulle fa en
frihet att utforma si som de fann vara det bésta sittet. Det resulterade dock 1 att
den externa aktdren valde en annan teknisk plattform dn den som var den
dominerande och den priméra hos Alfa. Konsekvenserna av detta blev att det var
mer utmanande att sétta tjansten i drift samt hade det effekter avseende
uppdateringar. Eftersom IT-avdelningen hade begridnsad kompetens relaterat den
valda plattformen ledde det dven till att det uppstod ett personberoende.

Exempel pa forhéllanden som uppenbarade sig under implementeringen
var att vissa anvidndare inte anviande webbtjansten optimalt; att webbtjansten
ibland anvindes av andra anviandare 4n de avsedda samt att den digitala 16sningen
innebar olika begransningar som lag i att [dsningen var just digital, dir ingen

direktinteraktion mellan ménniska till manniska utspelar sig.

122



6.5. Forskningsfraga 4 — Tema innovativ organisationskultur

Har redogors for analys och resultat utifrén tva kategorier. Under kategori
8 dr empirin bearbetad och strukturerad utifrén Bessants (2003) nyckelférmagor.
Bessant beskriver atta nyckelformagor varav sju av dem é&r aktuella i den
indelning som &r gjord. Den nyckelformaga som inte dr upptagen kan inte

aterfinnas 1 intervjuunderlaget.

Kategorier (2) Kodgrupper
8 Nyckelformagor innovativ Forstaelse
organisationskultur Involvering
Mal och strategier
Ledarskap

Strukturer och procedurer
Tvérfunktionellt samarbete
Lirande

9 Konflikter Motstridiga forhdllanden

6.5.1. Kategori 8 — Nyckelformagor innovativ organisationskultur
Allmint sa beskriver informanterna kulturen som radde relaterat

utvecklingsarbetet 1 Delta i positiva ordalag: ’priaglades av kreativitet”,

“framétriktad”, 6ppenhet”, “6dmjukhet”, ”lyhérda”, “stolt”, “bromsa sé lite som

2% 9

mojligt”, "tillatande”, “normkritiskt forhallningssdtt”, ”god sammanhéllning”,

% 9. 2% 99

“fanns en nyfikenhet”, ”vilkomnande”, ’fortroende”, "trygghet”,
“kamparinstdllning”, ’positiv’” och “en stark vilja att lyckas”. Ord som
aterkommer 4tskilliga ganger dr “fortroende” och trygghet”. Bilden &r
genomgaende Overensstimmande; dven informanterna fran anvindargruppen
anvinder samma uttryck.

Vad giller nyckelformdgan forstdelse sa beskriver en informant (C) att
alla ville bidra och gora sitt bésta. Informant (H) beskriver att ’det var en god
intention fran alla” och att alla ville vara med. Informant (A) beskriver att det
fanns en vilja till innovation. Samma informant beskriver dven att "alla bidrog
med det man var duktig pd”. Informant (E) beskriver att det fanns en stark vilja
att lyckas”. Informant (J) fran den externa aktoren beskriver att personal fran

verksamheten var “véldigt Oppna” och att de “’sdg potential i att jobba pé ett nytt

sitt”. En informant frén anvindargruppen (K) beréttar att ”man bidrog enbart med
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det man hade formaga till”. Att informanterna delade en vision kommer till

uttryck hos informant (A):

1748 bilden av att det hir, VISIONEN av att man kénner att ja men man &r med i en
1749 grupp hir som, har, det 4r ndgot bra PA GANG hir liksom, sé det 4r en vildigt
1750 positiv drivkraft och d&, da &r man ju méan om att det fortsétter att var bra och att
1751 man inte, gor, att man inte hamnar fel for att man liksom inte har lyssnat pa de
1752 personerna som, inom respektive omrade som, som liksom KAN sin del da. (A)

Informant (C) beskriver att de pa utvecklingsenheten i Alfa ofta pratar om
normer och har ett normkritiskt forhallningssétt och att hen &r van vid att ha det
forhallningssittet. Informant (F) beskriver att personal i verksamheten inom Beta

pratar gott om sitt arbete och att det dven syntes i1 utvecklingsarbetet inom Delta:

5604 besokare. Finns aldrig nagot nedlatande eller utan det a&r ALLTID véldigt Omsint,
5605 och forstédende, och vill ha hjélp genom hjilp i och forstd hur kan jag ga vidare jag
5606 har kort fast hér, hur skulle ni ha tankt? (F)

Informanter, dven fran anvindargruppen, beskriver att de ’vagade ge
idéer” och ”om nagon gav ett forslag sa var det ingen som tryckte ner det”.
Informanter beskriver dven att man ”vdgade bjuda pa sig sjalv” och att det inte var

farligt att gora ndgra fel. Exempel:

3141 (2) Nej men da da ar det verkligen, ja attityden dr att ja men da vet vi att det inte
3142 fungerar pa DET sittet, da far vi prova ndgot annat. S4 att det &r liksom, inte, s

3143 farligt och gora fel, utan, alla gor fel, och om, den som inte gor ndgot kommer ju
3144 inte gora ndgra fel utan * alltsa sa. (C)

Vad giller nyckelformdgan involvering sa beskriver informant (B) frén
IT-avdelningen att "vi fick vara med och kravstélla”. Informant (L) beskriver att
allting skrevs upp liksom och, det kéindes som att allting togs vidare”. Informant
(D) beskriver att den externa aktdren var “véldigt inkluderande och valdigt
vilkomnande”. Nagot av det mest utmédrkande i intervjumaterialet &r att samtlig
personal frdn verksamheten inte involverades i borjan samt effekterna av det. Nér
processen startade var det endast ett fital personer som involverades. Det ledde

till att 6vrig personal inte forstod vad som hénde i utvecklingsprocessen:

6324 Till att man (2) blev lite frénkopplad for da var det bara (uteldmnas) kollegor
hérifran som

6325 var med i det hir, och da hiande det saker som kanske var svart och fa, FA GREPP
6326 OM och. (H)
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6332...och det blev en vindpunkt nér vi blev (2)
6333 INVOLVERADE I HELGRUPP igen (H)

Informant (G) beskriver skillnaden mellan att en kollega berittar om vad
som hént i en utvecklingsprocess, jamfort med att sjélv far vara med och delta:

5995 som att det kanske hade varit sa positivt i och for sig men, om om man tanker (att
5996 det ér vi som) ARBETSGRUPP kanske hade varit med pé en, workshop med

5997 anvindarna och fatt SE, liksom entusiasmen som vi sedan fick BERATTAT till oss
5998 sa kanske det hade fatt upp var motivation, eller MIN, motivation. (G)

Informant (F) beskriver det pa foljande vis:

5565 Det fanns dels fanns det en besvikelse dver och inte ha fétt vara med pa den. Men
5566 ocksa sa fanns det ju ocksé ett mindre engagemang. Det hade inte gjort nagot med
5567 mig och bara fi en beréttelse, typ. Utan, man &r tvungen att UPPLEV A det hér
5568 tillsammans med anvandarna. (F)

5581 (2) Ne:j. (2) Jag kan inte séga att jag tycker att nagot blev galet utan (2) det som
5582 liksom var storsta misstaget var ju och inte involvera ALLA fran forsta borjan. (F)

I intervjuerna talar en informant om en ”anda” som uppstod och flera
informanterna beskriver hur deltagarna i Delta “verkligen blev ett team”.
Vidare vad géller nyckelférmdgan madl och strategier sa beskriver

informant (B) uppdrag inom Alfa pé foljande vis:

2326 Vi ska ju vara innovativa
2327 for och uppfylla vart uppdrag battre, och sedan kan ju digitalisering vara ett sitt, (B)

Informant (G) beskriver hur utvecklingsarbete ingick i uppdraget nir de

anstilldes i verksamheten inom Beta:

6115 (2) Om jag ténker, vi som arbetsgrupp vi (3) jag tror att VI ALLA hade en, vi var
6116 tydligt liksom, INSTALLDA redan nir vi ANSTALLDES, att, att en del av vért
6117 (2) var arbetstid skulle anvéndas till utvecklingsarbete s att alla VISSTE. Det hér
6118 var, det hér var nagonting vi skulle JOBBA med, det ingick i TTANSTEN, det hér
6119 var inget man gjorde liksom (2) nér det fanns TID eller sa. (G)

Vad giller nyckelformdgan ledarskap si beskriver informanterna
skillnader i tilldelning av resurser inom Alfa och Beta. A ena sidan framhéller
t.ex. informant (A) i Alfa att hen inte fatt nagon avsatt tid 1 sitt uppdrag for att
arbeta med utvecklingen av webbtjinsten. Informanten beskriver att det dr svart
att ’fa loss den dér tiden” nér hen har ett stort ansvar for att samtidigt skota den

16pande verksamheten. Informanten lyfter &ven fram risker 6verlag med att
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investera mycket tid i innovationsarbete som kanske aldrig realiseras i nigot. A
andra sidan framhéller informant (F) att personal inom Beta fick avsatt ett antal
timmar varannan vecka for att hela personalgruppen skulle kunna arbeta med
utvecklingsarbete.

Vidare beskriver informant (C) att de har en chef ’som &r jéttebra”
eftersom hen har tillit till oss”. Samma informant beskriver att chefen ar positivt
instilld till utvecklingsarbete och att det praglade hela projektet. Informant (G)
beskriver betydelsen av chefens delaktighet samt att deras chef 6vergripande holl i
utvecklingsarbetet och att chefen ”pekade 4t vilket hall vi skulle och sé fick vi ja
ro tillsammans at det héllet”. Informant (H) beskriver hur personal kan anfortro
sig till sin chef, att chefen &r responsiv och tar ansvar for att ordna saddant som
behover styras upp. Det framgér dven att chefen tar ansvar for att tillhandahalla
tydliga strukturer for utvecklingsarbetet.

Vad giller nyckelformdgan strukturer och procedurer sa framtrider en
brist pa den formégan. Informant (B) belyser t.ex. en diskrepans mellan virden
och beteenden som &r kopplade till HII samt den dvergripande, organisatoriska
kontexten. Aven om det finns tjénstedesignkompetens i organisationen, s menar

informanten att det allena inte racker, utan att det 4ven behdvs annat. Exempel:

2319 bara for att du

2320 har en tjanstedesigngrupp sa blir *- inte kultur sé blir inte (uteldmnas) kultur-*
2321 innovativ om du forstar hur jag menar.

2323 3918 Det tar ju léngre tid och sitter djupare da. (B)

Aven informant (H) beskriver en avsaknad av férméigan:

6811 (2) Ja men jag vill skicka med det har med vikten av att det kanske, en

6812 tjanstedesign inte bara ar en, process som ska ta slut nér det finns en PRODUKT
6813 liksom. Utan att man som kommun och region HALLER I sidana processer
6814 och vidareutvecklar dem, det tinket TILL ANDRA DELAR av verksamheten sa.
6815 Det kan vara styrning och ledning, det kan vara feedback pa helt andra omraden
6816 som inte har med den hér webbtjansten och gora. (H)

Vad giller nyckelformdgan tvirfunktionellt samarbete, sa gors i denna
passage endast en kort sammanfattning av sdidant som redan har framgatt tidigare
i kapitlet. Deltagarna som involverades hade olika funktioner samt kom fran olika
organisationer; saldes utmérktes Delta av att bade vara tvarfunktionell och

tvardisciplinir till sin sammanstéllning. Informant (D) beskriver dock att regionen
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inte dr sé bra pa att ”jobba dver de hir (...) institutionsgranserna”. Informant (D)
beskriver ocksa att &ven om funktioner pa IT-avdelningen involverades tidigt, sa
visste de dnda inte helt sékert ndr de skulle borja arbeta rent praktiskt. Vidare
syftade utvecklingsarbetet till att utveckla en tjanst med fokus pé anvéndarnas
behov. En extern aktor anlitades for &ndamalet. Hér ges ett exempel pa hur en

informant beskriver deltagarnas olika perspektiv:

8349 liksom, att det finns ett VARDE i att jobba, som vi gjorde liksom tviirkompetens-,
8350 vad heter det *- tvérfunktionellt team -* att s hér att, om vi pratar med, personen
8351 pa IT, som ansvarar for DET, d& har ju hen ETT HELT ANNAT PERSPEKTIV
8352 &n vad, Lotta ((pahittat namn)) pa verksamheten har. (J)

Funktioner som kom fran olika organisatoriska nivaer var involverade i
Delta. Dock beskriver informant (E) att ledningen hade behdvt vara &nnu mer

involverade:

4720 sitter hos, i ledningen. Och nu har vi ju en utvecklingsenhet sé att, dér
4721 tjanstedesignerna ar anstéllda och xxx. (2) Men JAG tror att, vi hade behovt
4722 involvera de AN MER liksom, men ind- ja, (men, vi) ir pa god vig. (E)

Vad giller nyckelformdgan lirande sé framtrader ett flertal olika
aspekter. En informant talar om att det blivit ett ldrande i organisationen kring

service design som koncept:

4015 organisationsnivd men INOM organisationen att man pratade lite annorlunda att
4016 tjinstedesign var ndgonting, inte bara NAGONTING, utan att det faktiskt kunde
4017 resultera i mer liksom ja men faktiska saker och att det inte var en fluga utan
4018 nagot man faktiskt jobbade (2) med ’, med viktiga saker. (D)

Informant (E) beskriver att det har skett en kunskapsutveckling och att de
”gemensamt har byggt upp den kunskapen kring utveckling av, sddana hér
innovativa digitala tjénster”. Informanten menar dven att de tillsammans har
mojliggjort "Oppningar” for nya 16sningar.

Informant (E) beskriver dven att det skett en sorts kunskapsoverforing
mellan funktioner som arbetar med designmetodik och IT samt funktioner som
arbetar inom verksamheten dir webbtjdnsten implementerades. Efter projektet
kidnde man till mer inom varandras olika kunskapsomréaden.

Informant (F) menar att anvéndare behdver involveras i

verksamhetsutveckling och att det inte fungerar att vuxengissa”:
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5284 Ja: ja min ABSOLUTA OVERTYGELSE ir ju att, att, vi KAN inte utveckla
5285 verksamheter om vi INTE involverar, de som ir var malgrupp, och vi LAR oss ju
5286 jatt- OTROLIGT MYCKET utav dem. Vi brukar séga det att annars s4, vi sitter
5287 och vuxengissar for att vi JOBBAR med (uteldmnas) sa tror vi att vi VET,

5288 men det gor vi inte, om vi inte vill friga dem. (F)

Samma informant (F) beskriver vidare att det gemensamma utforskandet

tillsammans med anvindare leder till ett ldrande:

5458 Nej men jag jag tanker att den stdrsta delen &r ju det hér att vi lar oss genom
5459 och utforska saker TILLSAMMANS med dem vi ar till for, att det blir DET som
5460 blir, essensen pé négot vis. (F)

En anvéndare (K) beskriver larandet pa foljande vis:

576 Sa dir fick ju jag ténka lite, utifran personalens perspektiv kanske, pa
577 samma sétt som de fick tdnka sig i vért perspektiv och dér
578 dir tror jag var en stor lardom for oss OCH for dem. (K)

Informant (F) beskriver dven att det blev ett lirande eftersom det var fokus

pa anvindarnas behov:

5544 har fokus pa de vi ir TILL FOR, mer #n véra behov, som personal. Nu kokar man ju
5545 ihop det men det &r &nda mycket mer fokus pé, pa, vilka ér vi till for. (F)

Informant (H) beskriver en skillnad i larandet som kan kopplas till

formégan att iterera:

6738 (bara) roligt och hora, sé det, uppskattar jag ocksa xx *. Men jag kan, jag kan
6739 ténka att det var, lite l4rande att inte, inte (vara) sa, forsiktig alltid. (H)

Informant (B) beskriver att hen inte tycker organisationen ar bra pa att

gora behovs- och kravanalyser samt att inget ldrande har skett:

2286 (3) Namen vi, liksom fore och efter det hir projektet sa har ju inte det dndrats
2287 tycker jag da, sedan sa lobbar ju jag lite for eller gjorde, att vi ska jobba lite mer
2288 som med tjanstedesign och som jag sa att, vi behdver bli battre pa den hér

2289 kravinsamlingsdelen. (B)

6.5.2. Kategori 9 — Konflikter
I intervjuerna framgar ett antal motstridiga férhéllanden som péverkade
implementeringen. En informant (A) beskriver att vissa medarbetare gérna vill ha

nya innovativa tjanster, men att man sjalv inte vill vara med och utveckla dem.
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Vidare ér det uppenbart att personalens dnskemal om designen och
anvindarna behov ibland gar stick i stdv med varandra och nér sa sker gar
anvéindarna alltid vinnande ur diskussionen. Konsekvensen av det ar att
personalen inte blev helt ndjd med designen vid implementeringen. En informant
(D) nyanserar detta och menar att dven personal dr anvéndare av webbtjénsten.

I underlaget framgér att det finns ett tydligt motsatsforhéllande vad géller
innovation och stabilitet och det kommer sérskilt till uttryck hos informanterna pa
IT-avdelningen. IT-avdelningen ansvarar for att tjdnster ska fungera felfritt
dygnets alla timmar for alla anvdndare inom en stor region och det paverkar
riskbendgenheten. Man vill ogdrna ta emot tjéinst om man t.ex. bedomer att den &r
oprovad och om man saknar kompetens for den; di vill man inte axla det ansvaret

om tjinsten borjar ’krangla eller slutar att fungera”. Exempel:

1719 da. Sedan jobbar vi inte speciellt mycket pa det séttet, darfor att oftast handlar det
1720 ju om att vi vill kopa, vi handlar BEFINTLIGA produkter p&d marknaden s4 att, &r
1721 det storre saker sa, sa blir det ju inte att man har méjligheter att gora det eller da
1722 maste man liksom ha byggt en infrastruktur dér du, dir du kan gora innovationer
1723 och, och liksom nya Iosningar ovanpa, men du har ndgon sorts basplattform som
1724 ar valdigt stabil och lika for alla da. (A)

1659 Ja, det ir stor skillnad for, for en IT-enhet da pa en region drivs ju vildigt mycket
1660 av att, att man vill ha, man maste sikra en stabil drift. S& det handlar ju mycket
1661 om att, att saker ska vara liksom det maste fungera 24/7 for (uteldmnas), sé att, och
det

1662 &r ju da det &r ju sjalvklart det &r ju ett jatteviktigt uppdrag, de hér tjéinsterna som
1663 vi har hér de ska fungera dygnet runt, medans ett designteam i tjédnstedesign

1664 generellt de dr ju véldigt kreativa och 0ppna och tinker mer p4, hur vi kan fornya
1665 oss, vad kan vi gora nytt och, och kommer ju séllan, tinker ju oftast inte pa det
1666 hir, (vad ska jag sdga) vardagsldget, nir man sedan, sakerna ska, de ska funka och
1667 kora dygnet runt och de ska inte stanna och, det ska inte hdnda ndgot mer dem
1668 liksom, sa att, de dir de dar hamnar ju, dd hamnar man ju ofta i konflikt da. (A)

1680 Ja den kinns vil lite som att man &r lite st- att man har en storre tolerans for det i
1681 tjanstedesign. Det ar ju lite, liksom i de hir utvecklingsfaserna da provar man
1682 NYA grejer och dd méste man ju vara beredd pa att forkasta dem och géra om och
1683 greja, medans det vill man ju INTE halla pa med helst, eftersom det kan bli

1684 ganska dyrt och besv- och ta mycket tid nir man vl kommer till sjélva, ja drift
1685 driftsidan drift- och forvaltningssidan. (A)

Samma informant beskriver dven att det fanns en motsattning relaterat det
funktionella scoopet; & ena sidan fanns samt tillkom flera 6nskemal, & andra sidan
behdver man gora begrinsningar s att man kommer i mél med tjénsten och kan

implementera den. Saledes uppstod avvigningar dér alla inte blev helt ndjda.
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Vidare framkom vissa motsittningar mellan privat och offentlig
verksamhet som upplevdes hindrande. Savil informanter inom Alfa som
informanter hos den externa aktdren pekar pé detta i sina svar. En informant inom
Alfa menar t.ex. att det tar ”lang tid att fa ut tjénster och fa igdng saker” inom
regionen. En informant fran den externa aktoren instimmer 1 att det ibland gér
”langsamt” i offentlig sektor och att det tar tid innan beslut fattas. Att vissa beslut
inte fattades under utvecklingsarbetet paverkade processen, bade genom att
processteg fordrojdes samt att viss personal blev uppgivna och tappade sitt
engagemang. Samma informant lyfter fram att det kan handla om hierarkier i
offentlig sektor och att ’det ska vara rétt person som ska séga sitt”. Informanten
frén den externa aktdren berdttar dock att ”det &dr inget ovéntat”; sdledes har hen
ndgon typ av forforstaelse, en kinnedom och en forvantan om att detta ar
utmirkande for samverkan med offentlig sektor.

6.5.3. Huvudtendenser och resultat forskningsfraga 4

De flesta informanter beskriver allmint kulturen som réddde 1 Delta i
positiva ordalag. Vad géller nyckelféormagor avseende innovativ
organisationskultur dr ett resultat att flera informanter beskriver att de ville delta,
samt att de ville bidra och gora sitt basta under hela processen. Informanter
beskriver att de delade en gemensam vision, att det fanns en vilja till innovation
och att de sdg potential i att arbeta pa ett nytt sétt. Nagra informanter beskriver att
det fanns en vilja att lyckas. Ett antal informanter, 4ven informanterna fran
anvandargruppen, beskriver att man végade fora fram idéer och att det inte var
farligt att gora fel. Det far antas att detta har gynnat implementeringen.

Vidare framkommer som ett resultat att funktioner som vanligtvis
upplever sig exkluderade i dylika utvecklingsprocesser, involverades pa ett tidigt
stadium. Detta fick positiva effekter for processen och implementeringen eftersom
informanterna hade en kinnedom om processen samt hade arbetat upp en
gemensam forstielse. Aven om funktioner fran t.ex. IT-avdelningen inkluderades
tidigt, framkom &nda att det var oklart for dem ndr 1 processen som de skulle
borja arbeta praktiskt.

Informanterna fran anvéndargruppen beskriver att de upplevde att all
feedback frén dem togs vidare vilket paverkade hela utvecklingen fram till
implementeringen. Ett antal informanter beskriver den externa aktéren som

inkluderande 1 sitt arbetssitt vilket dven det paverkade processen positivt. Flera
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informanter beskriver att det uppstod en teamanda i Delta som gagnade hela
utvecklingsprocessen.

Informanterna fran Beta beskriver att samtlig personal frin verksamheten
inte involverades frin start, utan att det endast var ett fital personal som
inkluderades i service design-processen. Ett resultat dr att det beskrivs som ett
misslyckande att alla inte fick vara med, samt framgér att det paverkade
motivation och engagemang hos de anstdllda vilket i sin tur padverkade processen
pa olika sitt. Dels blev det en uppdelning av personal; de som fick vara med och
de som inte fick vara med. Det blev dven ett informationstapp nér vissa inte fick
veta vad som utspelade sig. Informanterna som inte fick vara med fran start
beréttar dven att det var svart att fa grepp om vad som hénde i utvecklingsarbetet.
Informanterna beskriver att det ar en stor skillnad mellan att en kollega som
deltagit i utvecklingsarbetet berdttar om vad som har utspelat sig, jimfort med att
sjalv fa delta och uppleva detsamma.

Ett antal informanter beskriver chefers betydelse for processen och
implementeringen. Dels skapade vissa chefer tid for deltagandet i
utvecklingsarbetet medan andra inte gjorde det. Det ledde till att det blev olika
forutséttningar for informanterna. For de informanter som inte fick tid avsatt blev
det utmanade att hantera stora ansvarsomraden i den 16pande verksamheten,
samtidigt som de pd egen hand forsokte skapa ett tidsmdssigt utrymme for att
arbeta med implementeringen av webbtjansten. En informant talar om vikten av
att chefen &r delaktig och pekar ur riktningen. En annan informant beskriver
vikten av att chefen &r responsiv och styr upp sddant som behovs. Det
framkommer dven att en chef tillhandahallit tydliga strukturer vilket var hjélpsamt
samt gagnat processen.

Vidare &r ett resultat att det framkommer en brist mellan virden och
beteenden relaterade HII samt till den 6verordnande organisatoriska kontexten. En
informant beskriver att det for dylika utvecklingsprocesser inte endast racker med
att det finns tjdnstedesignsforméga i organisationen, utan att det dven &r andra
saker som behovs.

Vad géller lirande sa framkommer olika aspekter samt framstar som att
det huvudsakliga larandet skett i samband med eller efter implementeringen. Dels
framgar att det blivit ett ldrande kring sjdlva konceptet service design; konceptet

tillméts storre respekt pa sa vis att det uppfattas som att det gar att arbeta med
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’viktiga saker” med dess hjilp. Dels sd framkommer att det har skett en
kunskapsutveckling dir kunskap har byggts upp gemensamt kring utveckling av
innovativa, digitala tjanster. Det har dven skett en kunskapsdverforing mellan
informanterna pa IT-avdelningen, utvecklingsenheten samt informanterna i
verksamheten dir webbtjiansten implementerades. Under och efter processen
kidnde man till mer om varandras verksamheter samt fick kunskaper om vad som
krévs ndr man utvecklar en ny innovativ tjénst. Informanterna beskriver dven hur
det blev en fokusforflyttning fran personalens behov till anvindarnas behov. Det
framgar dven att det gemensamma utforskandet tillsammans med anvéndarna,
leder till ett larande for bada parter samt att perspektivbyten under t.ex.
workshops leder till en 6msesidig forstaelse. En informant fran Beta framhéaller
dven att de lart sig att inte vara sa forsiktiga, detta implicerar att formégan att
iterera har utvecklats. En informant beskriver att hen inte upplever att det skett
nagot ldrande efter processen avseende behovs- och kravanalyser.

I intervjuerna framgar ett antal motstridiga forhéllanden. En informant
menar allmént att verksamheter ibland gérna vill ha nya, innovativa tjanster, men
att man sjélv inte vill vara med och arbeta fram dem utan vill att andra gor detta.
Négot som paverkade implementeringen var att olika behov hos personal och
anvéndare ibland gick stick i stdv med varandra samt att anvindarna alltid gick
vinnande ur de diskussionerna. En informant for fram att dven personal ar
anvindare av tjdnsten.

Vidare framkommer att det finns en motséttning mellan kreativitet, viljan
att innovera, prova och testa nya saker, i forhdllande till 6nskan om stabilitet for
att t.ex. kunna garantera en saker IT-drift dygnet runt. Om en IT-avdelning
ansvarar for drift av livsviktiga tjénster kan det paverka viljan att ta risker. Det
kan sdledes vara en drom for vissa nér det géller att fa experimentera och
utveckla, medan resultatet av en sddan process kan upplevas som en mardrom for
andra att hantera. Det framkommer dven att det behovde goras avgransningar i det
funktionella scoopet, vad géllde att & ena sidan tillgodose dnskemal och bygga ut
tjdnsten, i forhdllande till att & andra sidan komma i mal med den och kunna

implementera en fungerande tjénst.
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6.6. Extramaterial — Implementering 4-B

Har presenteras visst resultat rorande implementering 4-B som
extramaterial. I denna del anges inga beteckningar for informanterna med
undantag av citateten. Som beskrivits tidigare var implementeringen av
webbapplikationen ursprungligen ténkt att ske i tva faser. Implementering 4-A,
vilken dr foremél for denna masteravhandling, innebér att webbtjdnsten dr
integrerad i1 organisationerna Alfa och Beta, att webbtjénsten fungerar och att
anvéindare kan anvinda den. Implementering 4-A genomfordes séledes samt
beskrivs som en pilot. Implementering 4-B innebér att en generisk version av
webbapplikationen sprids vidare till andra verksamheter och organisationer inom
regionen. Det var avsikten att sa skulle ske men 4-B genomfordes inte, detta

véckte en stor forvaning hos flera informanter. Exempel:

2689 skulle det behova goras for vi, sd som webbtjénsten ser ut idag, ja den fungerar,
2690 men det dr ju saker som vi gjorde stéllningstaganden kring UNDER projektet och
2691 sa att DET HAR kommer vi inte, fixa till NU s att siga, fixa till med

2692 citationstecken pé, det hir behdver vi utveckla mer men vi gor det i

2693 breddinforandet for det kan vara ANDRA saker vi behover justera (C)

2711 Sé att det var ju direkt liksom respons och, och vildigt positivt sd. Sa vi var ju sa
2712 hiir men det ir klart att det kommer bli ett BREDDINFORANDE det fanns ju inte
2713 nagot annat pA KARTAN. (C)

Har redogors oversiktligt for de orsaker informanterna angav som
forklaring till den uteblivna implementeringen 4-B. Argumentet for att inkludera
dessa skél har att gora med att den uteblivna implementeringen 4-B paverkade 4-
A negativt, pa sd vis att forbéttringar som skulle gjorts av webbapplikationen
dérfor aldrig genomfordes. Darfor dr det intressant att presentera de skél som

informanterna angav.

1. Beta inte har nagon “anslagsfinansiering”, det innebér att det inte blir mer
kostnadseffektivt for Beta &ven om andra verksamheter pa andra orter
implementerar tjédnsten hos sig. Sdledes saknas det ekonomiskt incitament for
verksamheten att driva att fler &n de sjédlva ska anvinda webbtjansten.

2. Det aligger inte verksamheten i Beta att fatta beslut om den vidare
implementeringen, utan de besluten ligger pa en hogre niva. Fragan om

implementering 4-B forsvann da den hamnade hogre upp i organisationen och
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10.

11

13.
14.

konkurrerade med manga andra fragor, som ocksé pockade pa uppméirksamhet.
Saledes fanns andra frdgor som var mer angeldgna och ddrmed prioriterades
hogre.

Den strategiska ledningen och det langsiktiga ténket runt tjanster brister. Det
saknas funktioner med vissa befogenheter vilket dels leder till att fridgan finns
kvar pa en operativ niva, dels far konsekvenser for livscykeltdanket kring nya
tjanster. Tidshorisonten &r kortsiktig.

Det ér endast ett fatal personer som &r engagerade och driver pa for
utvecklingen av nya tjénster samt att de ska implementeras.

Det saknas kontroll och dverblick 6ver systemportfoljen, vilket far
konsekvenser for implementering.

Den uteblivna implementeringen berodde pa byte av en chef pa en strategisk
position.

En ny chef tilltradde som hade en helt annan bakgrund. Chefen saknade
inblick 1 samt forstaelse for service design.

Chefer tar sig inte tiden att sétta sig in i vad webbtjénsten handlar om.
Engagemanget hos olika chefer varierar kraftigt.

Det blev personbundet och vid ett chefsbyte forsvann intresset.

Service design som koncept bryter mot det traditionella angreppsittet, ddr man
forst och framst utgr for vad som fungerar bést for organisationen sjdlv och
dess medarbetare. P4 s vis kan service design vara hotande eftersom det

dndrar pa den ordningen.

. Utebliven forankring.
12.

Det handlade om ekonomi. Webbtjédnstens interface behovde vidareutvecklas
och den kompetens som behdvdes fanns inte ”in house”. Det betydde att man
behovde upphandla en kostsam uppdragstagare.

Det fanns ingen huvudansvarig som drev 4-B.

Det uppstod avbrott under utvecklingsprocessen som skapade mycket
frustration hos personal som inte forstod varfor allt avstannade. Under den
perioden traffade personal kollegor som var anstéllda i de kommuner som var
patinkta for implementering 4-B. Personals frustration kan ha ”smittat” dem
nér de fick hora hur ”jobbig” de tyckte processen var. Det kan siledes ha
resulterat i att 6vriga kommuner forlorade sitt intresse och inte drev fragan

vidare péd egen hand.
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15. De tjanstedesigner som finns i Alfa fick inte fortsatt uppdrag att 4ven arbeta
med 4-B.

16. Marknadsforingen av tjdnsten uteblev.

17. Det fanns ingen planering for 4-B.

18. Offentlig sektor har vildigt svart att implementera tjdnster pa bredden.

Dessa orsaker foljs upp samt inkluderas i viss utstrickning i ndsta kapitel

och behandlas under forskningsfraga 4.

6.7. Sammanfattning av kapitlet

Aktuellt kapitel har syftat till att lyfta fram och redogdra for empirin
genom att presentera analys och resultat i relation till de fyra forskningsfragorna.
Huvudtendenser avseende resultat har sammanfattats efter varje huvuddel samt
har vissa likheter och skillnader berorts. Extramaterial relaterat implementering 4-
B har oversiktligt presenterats. I ndstkommande kapitel fors en diskussion utifran

en fordjupad analys mot bakgrund av valda teorier samt tidigare forskning.
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7. Diskussion

7.1. Syfte med samt presentation av kapitlet

Detta kapitel syftar till att fora en diskussion utifran en férdjupad analys
av foregaende kapitel mot bakgrund av valda teorier samt tidigare forskning.
Likheter och skillnader men d@ven nyanser och undantag lyfts fram for att
problematisera resultat. Mdjliga konsekvenser och implikationer berdrs. Kapitlet
innehaller fyra huvuddelar vilka tar utgdngpunkt i de fyra forskningsfragorna. I
varje huvuddel sammanfattas samt diskuteras ett antal framtridande resultat med
syftet att besvara respektive forskningsfraga. Resultaten bygger pa de mest
centrala yttrandena i det empiriska underlaget och resultatens rubriker avser
spegla det empiriska innehéllet. Kapitlet &mnar beskriva och forklara resultat i
forhallande till forskningsfrdgorna pé sé vis att det bidrar till att besvara den
overordnade problemstillningen:

Vad paverkade implementeringen av en webbtjdnst framtagen i offentlig

sektor med konceptet service design?

7.2. Forskningsfraga 1 — Tema organisering och planering

I denna huvuddel diskuteras fyra resultat som é&r relevanta for att besvara
den forsta forskningsfragan:

Hur har organisationen organiserat och planerat service design-
processen och implementeringen och hur paverkade detta implementeringen?

Det forsta resultatet visar betydelsen av involvering och skapandet av en
tvarfunktionellt sammansatt utvecklingsgrupp. Det andra resultatet forklarar
vikten av designkompetens. Det tredje resultatet handlar om ledarskap som skapar
forutséttningar samt ér det fjarde resultatet knutet till flexibilitet.
7.2.1. Resultat 1 — Involvering och tvarfunktionell utvecklingsgrupp

Implementering 4-A beskrivs som framgéngsrik och genomférdes som
planerat. Det flesta informanter beskriver dvergripande processen i positiva
ordalag och uttrycker generellt en ngjdhet. Nagra informanter dr dock mindre
ndjda med vissa delar. Ett resultat i undersokningen pekar pé betydelsen i
processen av en bred, tvarfunktionell och tvirdisciplindr sammansatt
utvecklingsgrupp, ett utvecklingsteam. Flera informanter beskriver hur funktioner

rekryterades till utvecklingsgruppen utifrén sina olika kunskaper och perspektiv.
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Det framkommer dven att det skulle vara personer i beslutsfattande positioner som
kunde delegera arbetsuppgifter till andra funktioner inom sin organisation.
Sarskilt betonar informanterna vikten av att olika funktioner just skulle kunna
bidra med sina olika perspektiv pd processen. Detta tillgodosags genom att
utvecklingsteamet bemannades av funktioner som totalt kom fran tre olika
organisationer samt inkluderades dven representanter fran anvandargruppen, vilka
alltsé utgjorde malgrupp for utvecklingsarbetet. Som redogjorts for i teorikapitlet
har informanterna fran Alfa en divisionaliserad organisationstyp som sin
primdrorganisation. Informanterna frén Beta kommer istéllet frdn en professionell
organisationstyp och deras organisation ingér &ven som en division i Alfa. Den
organisationstyp som enligt Mintzberg (1983) &r mest ldmpad for att arbeta med
innovation &r organisationstypen adhocrati. Det finns tva typer av adhocrati vilka
bada dr representerade i undersdkningen. Informanterna fran den externa aktéren
Gamma kom fran en operativ adhocrati som arbetar med innovation och hjélper
sina kunder att 10sa problem. Alfa och Beta dr kund till Gamma. Den
tvarfunktionella utvecklingsgrupp som samlade alla informanter under ett paraply
bildade for &ndamalet en ny och tillfdllig organisation, en administrativ adhocrati,
eftersom den organisationen existerar for att arbeta med innovation i ett projekt
som gagnar den egna verksamheten i Beta. Genom den breda bemanningen kunde
funktioner frén det som Mintzberg bendmner som olika basdelar involveras, vilket
paverkade process och implementering positivt. S&vél funktioner fran IT-
avdelningen som funktioner med tjdnstedesignkompetens fran utvecklingsenheten
involverades och har bada bedomts komma frén stodstrukturen i Alfa. Dessa
funktioner skulle dels bidra med teknisk kompetens, dels skulle funktioner med
tjdnstedesignkompets dven leda processen och ha en samordnande roll; det kan
dock inte sdgas vara fraga om det som Mintzberg omnidmner som direkt
arbetsledning. De informanter som var direkt berdrda av utvecklingsarbetet och
hade kontakt med malgruppen i sitt vardagliga arbete kom fran den operativa
delen i Beta. De var dven dessa informanter som hade mest direktkontakt med
representanterna fran anvindargruppen under processen. Aven informanterna frin
Gamma kom fran sin organisations operativa del. Logiken bakom
utvecklingsteamets sammanséttning kan ségas utgora en marknadsgruppering med
Mintzbergs terminologi, i den bemaérkelsen att marknad héar forstds som en

kundgrupp och en anvéndargrupp. Funktionerna i utvecklingsteamet kunde
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saledes komplettera varandra med sina olika kunskaper och bidra till processen i
Delta utifrén sina olika perspektiv. Trots ambitionen att técka upp flera
kunskapsfilt for att gynna processen framkom att framfor allt juridisk kompetens
saknades, vilket ledde till att det tog lang tid innan vissa fragor fick svar. Det
ledde dven till att vissa moment forsenades i slutet av processen samt skapade det
en osédkerhet hos vissa informanter eftersom de inte visste hur de skulle arbeta
vidare i. Hade juridisk kompetens funnits med frén start hade det dven t.ex.
kunnat bidra till mer rimliga férvintningar kring vad webbtjénsten kunde omfatta.
Det kan antas att juridisk kompetens hade inkluderats om det funnits en storre
vana vid att arbeta med innovativa service design-projekt. Det kan ocksé antas att
om gruppens sammansittning istédllet hade varit funktionsbaserad, hade det
kraftigt paverkat kvalitetsaspekter i relation till process och implementering.

Olika informanter deltog i processen i olika utstrackning. Det fanns
informanter som deltog i begrinsad omfattning och bl.a. beskriver sin medverkan
som “perifer”’, men som dndd kunde paverka utformningen av tjinsten i hog
utstrackning. Detta kan forklaras med att de kom frdn en basdel som sétter
standarder och som arbetar med att sikra kvalitet. Séldes fick dvriga informanter,
dven om de var av annan asikt, ritta sig efter den information som gavs. Av detta
framgar & ena sidan att tjinsten som implementerades var kvalitetssékrad ur vissa
aspekter, tack vare den tvirfunktionella ssmmansittningen i Delta. A andra sidan
framgér att viss personal inte blev helt ndjda med designen pa webbtjansten.

Vad giller Bessants (2003) nyckelférmagor sd inbegriper bl.a. formégan
forsta att personal demonstrerar en tro pa att alla kan bidra i utvecklingsprocesser.
Det kommer till uttryck i Delta genom att informanterna beskriver vikten av att
olika funktioner inkluderas; att samtlig berdrd personal i Beta involverades (dven
om det inte skedde direkt frén start) samt att flera informanter uttryckligen
beskriver att de vill bidra och “gora sitt bista”. Det gar inte att sdga ndgonting om
huruvida detta dr symptomatiskt for ovriga Alfa och Beta. Forméigan inbegriper
dven skuldbeldggande i relation till att ndgon gor ndgot fel. Sévil informanter med
anstillning i Alfa och Beta som informanter fran anvindargruppen uttrycker att
man vagade bjuda pa sig sjédlv och att det inte var farligt att gora fel. Detta antas
ha frdmjat kreativitet och viljan att engagera sig och saledes resulterat i en positiv
inverkan pé processsen. Vad géller formagan involvering kan den ségas komma

till uttryck genom Deltas tillblivelse och kan ses som ett formellt forsok att forsta
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och 16sa problem dér flera funktioner deltar. Den kommer dven till uttryck genom
att initiativet kom frn ndgra av informanterna sjélva. Vissa funktioner beskriver
vidare att de kom med tidigt i processen och att det var ovanligt att s skedde.
Detta gagnade process och implementering genom att det skapade mojligheter till
att bygga en gemensam forstéelse och att olika funktioner kunde paverka
processen.

Aven inslag i nyckelformagan tvéirfunktionellt samarbete visar sig pa sa
vis att externa aktorer involverades. Detta visar sig dels genom att representanter
frén malgruppen bjods in att medverka, samt att det skedde en samverkan och ett
utbyte med den externa aktdr som anlitades. Effekten av anvindarinvolveringen
var att behov kunde sékerstillas, det visade sig t.ex. pa tva sitt: dels sa skedde
inga stora fordndringar av tjdnsten under implementeringen, dels s& blev
anviandarna ndjda med resultatet.

Utvecklingsarbetet i Delta kan dven forstds som en mediumstor insats
vilken Bessant bendmner “vehicles”. Teamet som sattes samman for att arbeta i en
kreativ, innovativ process gjorde det for att mota upp en samhéllsutmaning. Pa sa
sitt har Alfa och Beta mobiliserat kompetens, men det dr 4ndd ingen insats som
bedoms fick genomgripande konsekvenser for Alfa och Beta och beror
organisationerna som helhet.

Overgripande kan séledes konstateras av involveringen av funktioner pa
ett tidigt stadium, 1 ett tvarfunktionellt och tvardisciplinirt utvecklingsteam,
frimjade process och implementering.

7.2.2. Resultat 2 — Intern designkompetens som brobyggare

Ett resultat visar att intern designkompetens spelade en avgorande roll pa
flera sétt med positiva effekter for process och implementering, varav en aspekt
lyfts fram hér. Det fanns intern designkompetens hos Alfa i stodstrukturen. De
informanter som var drivande i utvecklingsprocessen var informanterna med
denna kompetens i Alfas utvecklingsgrupp, samt informanterna hos den externa
aktoren. Mellan dessa tva finns ett antal liknande drag. Dels framtrider att de ar
vana vid att samarbeta i tvarfunktionella uppgiftsgrupper och ha interaktion med
olika kompetenser. Harigenom é&r det tydligt att den forméga som Bessant (2003)
bendmner som tvdrfunktionellt samarbete dr markbar. Intrycket &r dven att dessa
informanter omfattas av det som Mintzberg (1983) betecknar som horisontell

decentralisering av beslutsfattande, siledes kan dessa informanter fatta beslut och
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paverka i viss utstrdckning, utan att de ar chefer. Det ledde till att vissa beslut
kunde fattas snabbt samt kan det antas att besluten troligtvis blev bittre eftersom
de fattades ndra projektet och det som utspelade sig. Ytterligare en likhet mellan
dessa informanter dr det som med Mintzbergs terminologi kan uttryckas som att
deras uppdrag karaktériseras av en 1ag grad av vertikal specialisering. Enligt
Forslund kan detta t.ex. innebéra just beslutsfattande samt att uppdragen préglas
av planering och intellektuellt arbete (Forslund, 2013, s. 91).

I det empiriska underlaget framtréder bilden av att dessa likheter framjade
samverkan mellan Alfa och Gamma vilket gagnade processens samtliga steg samt
det slutliga resultatet bade for malgruppen och for Betas del. Informanterna hade
ett sprakbruk mellan sig som underlittade deras forstadelse och kommunikation.
Tack vare den designkompetens som fanns hade dven ett visst forberedande
arbetet pagatt innan den externa aktdren kom in i processen, vilket frimjade de
fortsatta processtegen. Det forberedande arbetet resulterade i att den externa
aktoren kunde fi ett underlag att direkt bygga vidare pa. Ytterligare en positiv
aspekt som den externa aktoren sirskilt framhaéller &r att det redan fanns
upparbetade relationer mellan utvecklingsenheten i Alfa och verksamheten i1 Beta.
Saledes var ett fortroende redan etablerat vilket gagnade samtliga steg i processen
och underléttade den forédndring som tjénsten innebar for personal. En informant
hos den externa aktdren beréttar dven att det var nytt for dem att arbeta med ett
uppdrag pé detta vis, dér det redan fanns tjdnstedesignkompetens. Det
framkommer i intervjuerna att informanterna frén den externa aktdren betraktar
informanterna med designkompetens som ett slags brobyggare mellan sig och
personalen pa verksamheten i Beta. En av informanterna i Gamma beskriver
vidare att det inte blev nagra stora “krockar” och att det troligen kom sig av att det
dels inte var verksamheten i Beta som var bestéllare, dels att Gamma som extern
aktor inte arbetade direkt mot verksamheten utan via utvecklingsenheten i Alfa.
Det ar dven mojligt att tinka sig att den totala kostnaden kunde hallas nere 1
jamforelse med om Alfa helt saknats designkompetens och det varit nddvéandigt
att enbart anlita externa konsulter. Resultatet i undersokningen stdds dven av
Malmberg som lyfter fram betydelsefulla aspekter av designférmaga; dels vikten
av att det finns en forstéelse i organisationen, dels att det finns designférméga i

organisationen (Malmberg, 2017).
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Den samhorighet som framtrader mellan utvecklingsenheten och Gamma
kan vidare forstds och forklaras utifrdn Minzberg begrepp om tréning och
indoktrinering. Aktuella informanter har professionell och formell utbildning som
tangerar varandra. De kan &ven séigas ha fitt traning i sina uppdrag nir de ingéatt i
sammanhang dér de har kunnat forvirva kunskaper och erfarenheter. Det &r dven
ett antagande att den innovativa narmiljon som de omges av i sina respektive
organisationer, har priglat deras sétt att tinka kring kreativitet och innovation
genom en indoktrineringsprocess. En av informanterna talar &ven om att de har ett
normkritiskt forhallningssitt.

En skillnad som kommer fram i det empiriska underlaget ar hur
informanterna i Alfa, Beta och Gamma anvinder begrepp pé olika sétt samt hur
de definierar implementering. Det handlar t.ex. om vilken betydelse
informanterna lagger i begrepp som pilot” och betaversion”, dér t.ex. en
informant menar att det inte finns en betaversion och en annan har en tydlig
forestillning om vad det innebér. P4 samma sétt menar vissa informanter olika
saker med implementation. Det kan ha lett till missuppfattningar under processen
men det &r inte klarlagt om sé har skett. Overkamp och Holmlid har bidragit med
fyra olika perspektiv pd implementering i service design (Overkamp & Holmlid,
2016). Tvé exempel som ér avvikande i informanternas beskrivningar ér: en
informant beskriver implementeringen som ett eget projekt som foljer efter ett
designprojekt; en informant talar om att det sker olika typer av implementeringar,
en teknisk och en organisatorisk implementering. Bada dessa beskrivningar kan
sdgas falla inom de perspektiv som Overkamp och Holmlid redogor for.

Overgripande kan séledes konstateras av den interna designkompetens
som fanns hos Alfa hade en betydande och en positiv inverkan pa process och
implementering.

7.2.3. Resultat 3 — Ledarskapet som maojliggorare

Detta resultat har att géra med hur ledarskapet kan fungera som en
mojliggorare i innovationsprocesser och frimja innovativa arbetsstt.
Informanterna kommer fran olika organisationer och beskriver skillnader vad
giller tilldelade resurser. Hir ges ett exempel pa skillnader avseende tilldelad tid.

Till skillnad fran det Holte och Waages fann i sin undersékning (2018, s.
85), att det finns en ovilja hos ledare att lata de duktigaste medarbetare delta i

utvecklingsprojekt, sa var ledarskapet i Beta tvartom positiv till personalgruppens
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medverkan. Dér fanns ingen konflikt mellan utvecklingsarbete och daglig drift
som hindrade deltagande. Informanterna i Beta beskriver hur de samt all beroérd
verksamhetspersonal fick tid avsatt i sina uppdrag for att arbeta med utvecklingen
av det som skulle bli webbtjansten. Informanterna i Alfa beskriver tvirtom att de
inte fick ndgon sérskild tid avsatt. Bessant (2003) beskriver att nyckelférmagan
ledarskap handlar om huruvida chefer stoder forbattringsprocesser genom att
tillhandahilla olika resurser som t.ex. tid for att kunna arbeta med forbéttringar. 1
det empiriska underlaget framgar att chefer agerat olika vad géller detta, vilket
leder till att informanterna har skilda forutsittningar for sitt deltagande.
Deltagandet for personal i Beta beskrivs i form av planering och framforhéllning
samt en kdnnedom om relaterade aktiviteter. En informant frén den externa
aktoren beréttar att det vid nigra tillfallen var svart att komma i kontakt med
informanter i Alfa vid tiden for implementeringen, vilket resulterade i merarbete
for dem samt till viss del paverkade en smidig implementering. Det framstar som
att informanter i Alfa delvis ’bjuder till” pa eget initiativ for att man vill stotta och
bidra i utvecklingsarbetet. Det framstar sdledes som att de inte fatt ndgon sdrskild
tid avsatt for att delta i utvecklingsprocessen.

Enhetsstorlek och kontrollspann &r begrepp i Mintzbergs (1983)
terminologi. En reflektion &r vilken betydelse dessa hade for verksamhetschefen
pa Beta vid beslutet att tilldela samtlig personal tid att delta. Hade ett
kontrollspann med betydligt fler medarbetare paverkat chefens beslut? Var det
lattare att fatta beslut med ett mindre kontrollspann? En annan reflektion &r i vad
mén uppdrag pa hogre nivaer i organisationer, som karaktériseras av bade lag
vertikal samt 1ag horisontell specialisering, paverkar medarbetare att delta i
kreativa innovationsprocesser. Uppdragens utformning har betydelse for vilka
mdjligheter det finns att anpassa ett arbetsinnehall menar jag.

En informant frdn Beta beskriver att det var tydligt for dem redan vid
anstéllning att utvecklingsarbete ingick i tjdnsten. Det var séledes inget som den
enskilde kunde vélja bort; forbéttringsarbete var inget som skulle ske ’nér det
fanns tid”. Detta har baring mot Bessants nyckelformagor forstd och involvera.
Det kan antas att chefens agerande mojliggjorde ett innovativt arbetssétt. Det gar
hér dven att dra en parallell mellan Bessants nyckelférmaga forsta och Mintzbergs
begrepp indoktrinering. I Beta redogér man tydligt redan vid anstéllning att

utvecklingsarbete ingér i uppdraget samt att man har skapat forutsittningar for
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det. Genom detta agerande kan sdgas att Beta formellt arbetar for att paverka de
anstéllda att ta till sig vdrderingar och normer kring innovation, som signalerar att
det ar nagonting viktigt och efterstrdvansvért. En motsdttning kan dock uppsté
hér; & ena sidan sker en indoktrinering déir vikten av innovation och forbattring
poéngteras, a andra sidan kan det budskapet krocka med en hog grad av
beteendeformalisering. Sdledes kan chefer signalera en sak men organisationens
strukturer och system nagonting helt annat.

7.2.4. Resultat 4 — Flexibilitet och framgang

Detta resultat kan sdgas karaktérisera resultat 1-3 ovan och det stimmer
vil med det som Mintzberg (1983) definierar som en adhocrati; flexibla
anpassningar sker l10pande, kommunikationen ar savil vertikal som horisontell
samt utnyttjas kompetensen i den tvérfunktionella utvecklingsgruppen. I
processen gjordes t.ex. Iopande anpassningar efter feedback fran anvandarna samt
fordelade informanterna inom Alfas utvecklingsenhet samt Gamma
arbetsuppgifter mellan sig. Med begrepp fran Mintzberg handlar det senare om en
samordningsmekanism som bygger pa en dmsesidig anpassning. Det kan antas att
den dmsesidiga anpassningen dven framjades av att det fanns designkompetens
inom Alfa.

I det empiriska underlaget framtréder beteenden hos informanterna i det
tvarfunktionella samarbetet som kan ségas béra spar av ndgonting annat, det kan
ha att gora med att informanter dr vana vid andra samordningsmekanismer (dn
omsesidig anpassning). Det framkommer bl.a. att den externa aktdren upplever
situationer som kan tyda pé att personal frin Beta dr ovana vid att iterera i
processer. Som det beskrivs i det empiriska underlaget har iteration hér att gora
med att vaga prova, testa, experimentera och se hur saker fungerar. Kan denna
eventuella ovana vid iteration t.ex. ha att gora med att personal dr van vid direkt
arbetsledning; att det finns en funktion som instruerar arbetsuppgifter och att
arbetstagare si att sdga ’foljer order”? Det som dock talar mot detta &r att personal
frén Beta kom frén en professionell konfiguration som kénnetecknas av att
standardisering av fardigheter 4r den dominerande samordningsmekanismen. Om
det existerar en ovana vid att iterera, kan ovanan eventuellt 4ven foérklaras av en
lagre forekomst avseende traning och erfarenhet relaterat Bessants (2003)
nyckelformégor involvering och tvirfunktionellt samarbete. Den forstnimnda

formégan har att géra med formell problemldsning i organisationen. Den
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sistndmnda formagan har att géra med en orientering mot externa kunder och

externa konsulter.

7.3. Forskningsfraga 2 — Tema yrke och position

I denna huvuddel diskuteras ett resultat som ar relevant for att besvara den
andra forskningsfrigan:

Paverkade aktérernas yrke och position i organisationen deras intryck av
implementeringen? I sa fall hur?

Resultatet visar att aktdrernas yrke och position paverkade deras intryck
av implementeringen. I denna del fokuseras pa ndgra av de utmaningar som
kommer fram i intervjuerna.

7.3.1. Resultat 1 — Utmaningar och friktion med innovation

Detta resultat visar att informanternas olika yrken och positioner
paverkade deras intryck av implementeringen. For att illustrera skillnader ges ett
exempel for varje ingdende del; IT-avdelningen i Alfa, utvecklingsenheten i Alfa,
verksamheten 1 Beta samt for Gamma, den externa aktoren. Som beskrivits
tidigare beskriver de flesta informanter process och implementering i positiva ord
och flera uttrycker en ndjdhet. I denna del berdrs nagra av de utmaningar som
dndd framkommer i1 det empiriska underlaget. I de fyra forsta avsnitten beskrivs
oversiktligt hur utvecklingsarbetet i Delta medfor utmaningar for informanterna i
Alfa, Beta och Gamma relaterat implementeringen. I det femte och sista avsnittet
diskuteras hur dessa utmaningar kan forstas och forklaras med hjilp av valda

teorier.

7.3.1.1. IT-avdelningen — Att drifta ett resultat

En informant menar att vissa saker inte kommer upp naturligt i service
design-processer. Informanten siger detta utifran den expertkunskap som foljer
med informantens yrke. Det &r tydligt att informanten ser ett behov av att ta hojd
for vissa situationer. Samtidigt anser informanter fran IT-avdelningen att de
behover bevaka vissa saker for att implementering ska kunna ske samt att det ska
vara mojligt att drifta tjansten efterdt. Det &r tydligt att informanter inom Alfas IT-
avdelning tinker pa och beaktar sddant som 6vriga informanter inte alls har pé sin
agenda. Exempel pa det ar t.ex. inslag relaterat olika lagkrav,

autentiseringsaspekter och andra hinseenden avseende sékerhet.
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7.3.1.2. Utvecklingsenheten — Nya arbetssatt men samma strukturer

Informanter inom utvecklingsenheten accentuerar utmaningar och
problem som framtridder under processen relaterat deras yrke och uppdrag. De
anser att dessa problem maéste adresseras och pa ndgot vis hanteras for att
implementeringen av tjdnsten 6verhuvud taget ska kunna bli mgjlig. Det de
beskriver kan liknas vid att de hamnar i en rdvsax mellan en innovativ ambition
och en organisatorisk verklighet som inte dr anpassad efter innovativa fortecken.
Resultatet &r att vissa moment i deras uppdrag darfor blir svarmandvrerade och
tidsddande. Det finns en vig framat men organisationens olika system sitter
ibland képpar i hjulen.

Det framkommer vidare att organisationens tjanstedesignkompetens skulle
behovt ha kommit fler informanter till del samt funnits tillhanda dven under andra
delar av processen. Hade sa skett hade det underlattat arbetet for nagra av
informanterna i ett antal moment. Resultatet av bristande access till alternativt
anviandande av tjanstedesignkompetens under nigra arbetsmoment tidigt i
processen, visade sig senare under implementeringen. Ett exempel pa det ar bl.a.
att vissa saker inte fanns med i avtal, utan det var forst under implementeringen

som det blev uppenbart att vissa delar saknades.

7.3.1.3. Verksamheten — Som ett skamt, ska vi lagga ner?

En informant beskriver, hur det i informantens 6gon, plotsligt blev ett stort
och langt avbrott mitt i processen. Informanten upplevde det som ett ’skdmt” efter
att de hade lagt ner sd mycket arbete i processen och berittar att de inte alls
forstod vad som hiande och vad som var skilet till avbrottet. Enligt informanten
tappade hela processen styrfart och personal tappade d4ven bade sin motivation och
sitt engagemang for att fortsitta arbetet. Under tiden for detta avbrott traffade
personal frdn verksamheten kollegor fran andra kringkommuner. De fick d& fragor
om hur processen gick och svarade uppgivet att det inte gick bra alls. Enligt en
informant kan detta ha varit en bidragande orsak till att implementering 4-B inte
genomfordes, eftersom verksamheter i 6vriga kommuner kanske tappade intresset
for att arbeta med ett breddinférande av tjédnsten da processen verkade

problematisk.
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7.3.1.4. Extern aktor — Det finns mer an det du ser

En informant fran den externa aktdren lyfter fram den kunskap och
kompetents som fanns i Delta. P4 samma vis som den tvdrdisciplindra spridningen
i Delta var en framgangsfaktor, kunde den ibland &ven innebira att informanter
dnda hade kvar sina sndva verksamhetsperspektiv i moten med de andra
informanterna. Det kommer t.ex. till uttryck i féljande citat:

6095 Det var nog att, vi tyckte att den var KLAR, har jag liksom en, en, ett minne av
6096 och att, men det var saker som behdvde sikras med, sa att ja men mer

6097 TEKNISKA delen med brandvéggar och vad det kunde vara for ndgonting. S& det
6098 kan ju ha varit mer en o-, ja att vi inte FORSTOD, vad det var for nigonting

6099 som... (G)

Informanternas olika verksamhetsperspektiv innebar saledes ibland att
forstéelsen for vad som kravdes i vissa moment var begransad. Det handlade t.ex.
om hur mycket arbete som var férenat med vissa moment under

implementeringen vad géller scoop och tidsomfang.

7.3.1.5. Mellan det rigida och innovativa

Det utmaningar och problem som informanterna beskriver kan forstas och
forklaras pa olika vis. Informanterna i Alfa befinner sig i en divisionaliserad
organisationstyp. Den typiska samordningsmekanismen i en dylik organisation &r
enligt Mintzberg (1983) standardisering av fardigheter. Det kan ségas visa sig
t.ex. 1 att dessa informanter endast har deltagit utvecklingsprocessen i begriansad
omfattning samt att de har ett resultatfokus. Vidare préiglas deras yrken och
uppdrag av en hog grad av beteendeformalisering. De dr dven placerade i
stodstrukturen som har ett vergripande ansvar att serva dvriga organisationen. I
processen moter de sdledes informanter som har andra perspektiv. Den hoga
graden av beteendeformalisering kan dven forklara de rigida strukturer som
informanterna i utvecklingsenheten ger uttryck for. Befintliga strukturer framjar
inte det innovativa arbetet som bedrivs i Deltas adhocratikostym. Diskrepansen
mellan forutsdttningarna att arbeta med innovativa metoder i relation till befintliga
system kan @ven ses som brister vad géller Bessants (2003) nyckelformagor
strukturer och procedurer samt tvdrfunktionellt samarbete. De for- och nackdelar
som den externa aktoren beskriver kan forstés utifran att adhocratikonfigurationen
bygger pa en tvérdisciplindr sammanséttning. Det kan ocksa forklara med

Bessants nyckelformaga involvering pa sa vis att det avsldjar en ovana att delta i
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innovativa arbetssammanhang. Att personal i Beta beskriver att de inte forstod
anledningen till avbrottet kan bl.a. forklaras av bristande kommunikation.
Kommunikationsflddet i en adhocrati kidnnetecknas av att vara informellt enligt
Mintzberg; hade flodet istéllet varit strikt formellt byggt pa auktoritet kanske

sannolikheten for bristande information varit mindre.

7.4. Forskningsfraga 3 — Tema intryck av webbtjédnsten

I denna huvuddel diskuteras ett resultat som ar relevant for att besvara den
tredje forskningsfragan:

Paverkade aktérernas intryck av designen av webbtjinsten
implementeringen? I sa fall hur?

Resultatet visar att aktorernas intryck av webbtjénstens design paverkade
implementeringen. I denna del fokuseras pa intryck fran informanter inom Alfas
IT-avdelning samt informanter fran verksamheten i Beta. Argumentet for valet av
informanter &r att det var dessa informanter och deras respektive verksamhet som
paverkades mest av implementeringen, eftersom de blev berdrda av den i sitt
vardagliga arbete.

7.4.1. Resultat 1 — Webbtjanstens intryck lamnar avtryck

Almgqvist (2020) behandlar drift i sin avhandling, user insight drift”. Med
begreppet avser forfattaren att det sker en drift under processen; fran det
ursprungliga designkonceptet och de initialt identifierade anvandarbehoven, till
den slutliga tjénsten. Resultatet blir séledes att tjansten delvis landar i ndgonting
annat och att det har skett en storre eller minde @ndring frdn designkoncept till den
16sning som ska implementeras. Almqvist menar att hon i sin forskning funnit att
drift &r ndgot som oundvikligen sker i utvecklingsprocesser avseende tjanster, nir
anvéndare &r involverade. Forfattaren framhaller att drift nddvéndigtvis inte
behover innebira nagonting negativt (Almgqvist, 2020, s. 77-78). [ min
undersokning har det inte framkommit nadgot som pekar pa att det skett en drift;
det behdver dock inte betyda att det inte har skett ndgon. Som framhéllits tidigare
beskriver de flesta informanter, bade fran Alfa, Beta, Gamma samt
representanterna fran anvandargruppen, en ndjdhet med webbtjénsten. Trots att
informanterna beskriver att det fanns en kongruens mellan tidiga mockups,
designprototyper och den slutliga designen for 16sningen, blir det uppenbart i

intervjuerna att designens utformning dnd4 medfor vissa utmaningar. For att
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illustrera hur informanternas intryck av webbtjinstens design paverkade
implementeringen for deras del, diskuteras detta i tva avsnitt utifrdn centrala

yttranden.

7.4.1.1. IT-avdelningen - Frihet och fallgropar

Det framgar i det empiriska materialet att IT-avdelningen initialt i
processen gav en stor frihet till den externa aktdren att sjélv fé vélja t.ex. vilket
programmeringssprak de ville anvinda. Intentionen hos IT-avdelningen var god
och vilvillig; de utgick fran att slutresultatet skulle bli béttre om den externa
aktoren sjélv fick bestimma den tekniska 16sning som de beddmde vara bést. En
informant fran IT-avdelning beskriver att de ville “bidra och inte hamna i ndgon
sorts polisroll” och ddrigenom “pé négot sitt forstdra” genom att ”lasa in det hér”.
Den valfrihet som gavs tidigt visade sig ddremot senare i processen bli
problematisk. Med Mintzbergs terminologi (1983) dr Alfa en divisionaliserad
organisation och som sadan stravar den efter att uppna stordriftsfordelar, bl.a.
avseende digitala system. Den vilvilliga valfriheten resulterade i att Gamma valde
en annan [T-plattform for den tekniska l6sningen &n den IT-plattform som var den
primdra och dominerande hos Alfa. Nagra konsekvenser av detta blev bl.a. att det
var mer utmanande att driftsitta tjénsten; att det blev mer omstandligt att hantera
uppdateringar samt uppstod ett personberoende med anledning av kompetensbrist
hos Alfa.

Hir menar jag att en paradox framkommer: Dels mérks en brist avseende
Bessants (2003) nyckelformaga strukturer och procedurer. Dels mirks & ena
sidan en nirvaro av Bessants nyckelférmaga forstdaelse 1 och med att informanten
uttrycker en stark vilja att bidra, & andra sidan visar det sig att denna féorméga
straffar sig ndr det senare uppstar problem pa IT-avdelningen. Hér uppstar en
krock mellan den divisionaliserade organisationens system och den operativa
adhocratins — den externa aktdrens — flexibla sétt att tinka. Det gar mojligtvis
dven att forklara till viss del genom att informanten, med sin goda intention att
bidra i det innovativa utvecklingsarbetet, forsoker anpassa sig genom att har
frdngd den divisionaliserade organisationens samordningsmekanism
(standardisering av fardigheter) till en 6msesidig anpassning typisk for
innovationsarbete. Duusgaard Stokholm & Kvols Heiselberg argumenterar for att

implementering ska ses som ndgot som startar direkt 1 borjan av designprocessen.
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Hade den externa aktdren arbetat med liknande ramverk som det forfattarna
foreslér och tillhandhallit en dverldmning som 1 hogre grad priglades av att vara
”customized”, sa hade kanske detta kunnat undvikits. Informanterna pa IT-
avdelningen vill stddja utvecklingen, men far samtidigt problem sjilva nér de

staller farre krav pa losningen.

7.4.1.2. Verksamheten — Involvering utan avgorande inflytande

Vad géller berord personal som befinner sig i den operativa kdrnan inom
Beta, sé framgar att de inte blev helt n6jda med designen pa tjdnsten och ség
brister. Personalens behov och dnskemaél prioriterades bort till formén for
anvindarnas behov, bl.a. s& “nedprioriterades” t.ex. vissa funktionaliteter; onskad
information om anvindarna samt det administrativa anvindargranssnittet, GUL:t*!.
Det visade sig vid implementeringen att vissa uppgifter kunde utforas mer
effektivt, medan andra moment istéllet blev mer tidsddande och gjorde arbetet
mer omstandligt.

For personalens del innebar séledes designen och service design-processen
ingen win-win situation och det ligger inte heller i konceptets natur. Aven hir
menar jag att det framkommer en paradox: Service design som metod forutsétter
tvarfunktionell medverkan. Bessants (2003) nyckelformaga involvering for att
bygga en innovativ kultur innebér bl.a. att personal medverkar i problemldsande
processer. Saledes dr verksamhetspersonalen involverade, men de fér i slutindan
inte pdverka fullt ut — som i det hér fallet — designen i den riktningen de behover
for att deras arbetsprocesser ska fungera smidigt och optimalt. Jag har tidigare
bl.a. arbetat med konflikthantering, medling och férhandling och vill hér dra en
parallell till de félten. En sdmre konflikthanteringsstrategi innebér att endast den
ena parten blir ndjd med en insats. Den strategin som anses vara den bésta beaktar
fullt ut bada parters behov; det ror sig siledes inte om ndgon kompromiss, utan att
bada parter blir “helndjda”. Hur skulle service design-processer ur personalens
perspektiv se ut om ansatsen istédllet var denna? Att man virderade interna och
externa behov i samma utstrackning? Utvecklingsprocessen skulle kanske ta

langre tid, men det finns troligen &dven en prislapp for den personal som upplever

3" Graphical User Interface. Avser det som anvandaren ser och interagerar med

pa skarmen.
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att en ny tjénst forsdmrar deras forutsittningar att utfora vissa arbetsmoment.
Resultatet i undersokningen &r séledes att anvéndarna far sina behov tillgodosedda
pa bekostnad av personalens. Shaw et.al. (2018) belyser i sin artikel
arbetsrelaterade fordandringar som foljer med anvéndandet av nya digitala tjénster.
Forfattarna lyfter vikten av att samla de parter som ska samarbeta for att
systematiskt diskutera hur arbetet kommer att paverkas av fordndrade rutiner. En
frdga ar om ett dylikt koncept som det forfattarna foreslar hade kunnat bidra till
att ”’ta hand om” det missndje som uppstod hos personalen? Eller hade missnojet
dnd4 funnits kvar eftersom personalens behov i grunden inte blev tillgodosedda i
designen? Lokting Hagen (2017) fann i sin undersokning att tjinstedesignmetodik
har positiva effekter pd kommunens innovationsprocesser, men jag menar att det
anda ar angeléget att stilla det 1 relation till vilka konsekvenser service design-
processer far for enskilda medarbetare i deras yrkesutovning. Richter Sundberg
(2020) lyfter fokuset pd anvindare men till en annan niva. Forfattaren beskriver
hur anvéndarfokus i ett innovationsprojekt vickte kommunala fragestéllningar
som upplevdes kollidera med myndigheters nationella uppdrag. Detta visar att den
ensidiga fokuseringen pé anvéndarnas behov inte dr oproblematisk.

Intressant att notera dr dven att vissa informanter, som inte befinner sig i
Betas operativa kirna, beskriver att ”alla” &r ndjda med webbtjénstens design trots
att det framkommer ett tydligt missndje. Detta kan forklaras med hjdlp av
Mintzbergs teori (1983); de som beskriver att alla &4r ndjda” interagerar inte med
tjdnsten sjdlva samt befinner de sig i andra organisationer och organisationsdelar
och dir mirker man inte av problemen. Det kan ocksé ha att géra med Deltas
upplosning och att det tvarfunktionella samarbetet och kommunikationen da
upphdrde. Bolman och Deal pekar pa flera risker med divisionaliserade
konfigurationer, bl.a. att centrala delar av organisationen kan tappa kontakten med
de operativa verksamheterna (Bolman & Deal, 2013). Detta kan vara ett exempel

pa det.

7.5. Forskningsfraga 4 — Tema innovativ organisationskultur

I denna huvuddel diskuteras tva resultat som &r relevanta for att besvara
den fjirde forskningsfragan:
Paverkade organisationens kultur, att involvera och engagera aktorer i

innovationsprocesser, implementeringen? I sd fall hur?
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Resultatet visar att organisationernas kultur padverkade implementering 4-
A och 4-B. Det forsta resultatet handlar om Bessants (2003) nyckelférmagor och
deras betydelse relaterat implementering. Det andra resultat lyfter fram en
kulturkonflikt mellan & ena sidan viljan till innovation och utveckling samt &
andra sidan stridvan efter stabilitet.
7.5.1. Resultat 1 — Implementeringar relaterat nyckelférmagor

Bessants femstegsmodell (2003) handlar bl.a. om att erbjuda ett ramverk
for att klassificera organisationens erfarenhet av att utveckla HII i fem stigande
nivaer. Det dr inte mojligt att endast utifran datamaterialet gora klassificeringar av
organisationernas erfarenhet vad géller nyckelformagor i relation till dessa fem
nivaer. Det beror pa att fallstudiedesign &r vald som forskningsdesign, séledes har
endast ett enda case studerats och det innebér att underlaget ar for begrinsat for att
kunna gora trovérdiga klassificeringar. Det dr ddremot mdjligt att behandla de atta
nyckelformégor som teorin omfattar (i form av forekomst och frdnvaro) och som
Bessant beskriver utan att gora en gradering av nivaer. Siledes diskuteras dessa
formégor, i den man de kan terfinnas i underlaget, utifrdn empirin samt relaterat
implementering 4-A. Extramaterial relaterat 4-B presenteras dversiktligt.

Kapiteldelen avslutas med négra reflektioner avseende Bessants femstegsmodell.

7.5.1.1. Nyckelformagor relaterat implementering 4-A

I undersokningen framgar relaterat formagan forstdelse att det bland
informanterna i Delta fanns en tro pé vérdet av forbattringar och att alla kan bidra.
Initiativet till utvecklingsarbetet kom frn nagra av informanterna sjdlva, hér ér
det alltsa fraga om ett bottom up-perspektiv. Informanter frdn Alfa och Beta
initierade saledes idén att skapa négot tillsammans, utifran att de identifierat ett
angeldget samhéllsproblem som de dnskade att mota upp. Det kan antas att det
egna initiativet 0kade motivationen och engagemanget och dirmed underlittade
implementeringen. Detta stdds dven av en informant fran den externa aktéren som
menade att det fanns ett visst “mindset” hos personalen som gynnade processen
samt att det inte fanns nagot stort motstand hos personalen. Enligt Karlsson dr det
vélbelagt att anstdllda 6nskar autonomi och inflytande i sitt arbete samt att detta
leder till att anstéllda kan uppritthélla sin viardighet (Karlsson, 2008, s. 9).

Franvaron av motstdnd kan séledes ha att gora med att den personal som
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involverades i service design-processen upplevde att de fick inflytande dver sitt
arbete.

Vad giller formégorna involvering och tvirfunktionellt samarbete
framkommer sirskilt tvé saker i intervjuerna. For det forsta s& saknades viss
kompetens — bl.a. juridisk — trots att Delta bemannades utifran tvarfunktionella
och tvérdisciplindra ambitioner. Att vissa efterfrigande kompetenser anda
saknades kan tyda pa en ovana inom organisationerna att arbeta i tvarfunktionella
team. For det andra sa framkommer & ena sidan att det endast var enstaka personal
frdn verksamheten i Beta som inkluderades fran start. Detta ledde till negativa
konsekvenser pa sa vis att den personal som exkluderades kinde sig utanfor och
inte forstod vad som hénde vilket himmade utvecklingsprocessen. Nér samtlig
verksamhetspersonal senare inkluderades beskriver en informant det som att ”’det
blev en vindpunkt nér vi blev involverade i helgrupp”. En informant fran den
externa aktoren menar att implementeringen underlittades med anledning av att
personalen hade varit involverade. A andra sidan framkommer det att
specialistfunktioner som vanligtvis inte var vana vid att inkluderas, involverades
tidigt 1 processen. Beslutet att inkludera funktioner fran IT-avdelningen tidigt
visade sig frimja implementeringen. Detta talar for att det bade fanns och inte
fanns en medvetenhet om betydelsen av att dels involvera ménga, dels att
involvera funktioner tidigt fran projektstart. Fragan &r hur detta kan forstds och
forklaras? Ett svar kan leda fram till formagan ledarskap. Det ér intressant att det
var samma chefer som var inblandade i bemanningen och séledes bestdmde vilka
funktioner man 6nskade skulle inkluderas i Delta. Det framstir dock som att det
eventuellt var ett initialt fokus pa att framst involvera specialistkompetens i
utvecklingsteamet samt i Gvrigt involvera representanter bade frén personal- och
anvandargruppen. Detta dndrades dock nir en chef i Beta uppfattade vad som holl
pa att hdnda i1 personalgruppen och direfter agerade resolut for att styra upp
situationen genom att istillet inkludera samtlig personal. Det beslutet fick alltsa
en avgorande och positiv betydelse.

Vad giller formégan mdl och strategier sé finns endast enstaka yttranden
i underlaget som kan kopplas hit. En informant talar om att “’vi ska ju vara
innovativa” for att “uppfylla vart uppdrag bittre” och att “sedan kan ju
digitalisering vara ett séitt” samt talar en annan informant om att utvecklingsarbete

ingar i deras uppdrag. Varfor saknas yttranden som kan hérledas till denna
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forméga? Ténkbara forklaringar kan vara att intervjuguiden saknade tickning for
detta; att det inte var ndgonting som informanterna valde att tala om samt kan det
dven ha att gdra med en franvaro av féormégan. Det sistndmnda kan 1 sé fall
eventuellt implicera att det inte finns tydliga kopplingar mellan t.ex. mél pa
verksamhetsnivd och mal pé organisationsniva. Mot bakgrund av att Alfa och
Beta dock dr myndigheter dr det osannolikt att dylika kopplingar saknas, diremot
kanske de inte &r lika kdnda hos alla informanter. Detta kan 1 s fall forklaras med
att informanterna ar verksamma inom olika organisatoriska basdelar med
Mintzbergs begrepp (1983). Nér det giller formagan kontinuerlig forbdttring
saknas helt yttranden. Férmagan handlar om att utveckla det befintliga
forbattringssystemet i sig sjélvt. Formagan strukturer och procedurer relateras till
1 kommande avsnitt med rubriken Resultat 2. Formagan ldrande har bl.a. att gora
med att madnniskor pa alla nivaer i organisationen ldr sig av sina erfarenheter,
oavsett om erfarenheterna varit positiva eller negativa. Férmagan inbegriper dven
att det sker en kunskapsoverforing, att organisationen kan konsolidera det ldrande
som sker samt att det finns mekanismer som stddjer funktioner att sprida larandet
pa tvérs 1 organisationen. Resultatet i undersdkningen visar att det har skett ett
larande bade pd individ-, grupp- och organisationsniva. Pa individniva beskriver
en informant hur hen lért sig att vara mindre ”forsiktig” i samband med service
design-processen; har finns en koppling till att arbeta med iterationer. P&
gruppniva beskrivs att det har skett en kunskapsoverforing mellan funktioner och
basdelar inom Alfa och Beta. Det framgéar dven att processen har lett till att det
blivit en fokusforflyttning fran personalens behov till anvidndarnas behov. Detta
resultat ligger dven i linje med resultatet fran Lokting Hagens casestudie, dar
forfattaren fann att medarbetares fokus i1 6kad grad riktades mot vad som var det
bista for anviandaren (Lekting Hagen, 2017). Vidare har det skett ett ldrande i
interaktionen mellan interna funktioner och externa anvéndare; bada parter
beskriver hur det gemensamma utforskandet ledde till ett ldrande nér
informanterna forstod varandras perspektiv. Pa organisationsnivé kan sigas att det
skett ett visst ldrande eftersom informanter bl.a. beskriver hur andra, centrala
funktioner i Alfa tillméter service design som koncept storre respekt efter att de
sett resultatet. Vissa informanter beskriver dven hur en gemensam kunskap har

byggts upp nir det géller att kunna utveckla innovativa, digitala tjdnster. En av
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informanterna lyfter fram att hen anser att det inte har skett ndgot lirande vad
giller att forbéttra behovs- och kravanalyser.

Fragan om ldrande under utvecklingsprocesser och hur organisationer
konsoliderar lardomar ur dessa dr komplex. Det framstar som det skett ett gradvis
larande bade under processen, samt dven som ett resultat efter densamma. Nagra
informanter beskriver hur ldrandet véxer fram och saledes till viss del gagnar
processen. Vidare kan en friga lyftas kring vilket virdet det finns med skriftliga
slutrapporter, om ldrdomarna i dem inte praktiseras och mirks i forbéttrade
utvecklingsprocesser? I det aktuella fallet implementerades inte 4-B; vilka
lardomar foljer av det? En informant beskriver t.ex. att offentlig sektor "har
valdigt svart att (...) verkligen implementera tjénster pa bredden”. Vilken blir den
bestaende bilden och vilka erfarenheter tar informanterna med sig nir 4B inte
genomfordes? Finns det risk att negativa uppfattningar forstérks och att
sjdlvuppfyllande profetior sétter grinser for vad medarbetare menar och tror att

organisationen dr formdgen till?

7.5.1.2. Nyckelformagor relaterat implementering 4-B

Implementering 4-B inkluderas som extramaterial sa som beskrivits
tidigare. Informanterna angav 18 orsaker i intervjuerna till varfér implementering
4-B inte genomfordes som planerat. Nigra informanter tar upp orsaker som
tangerar varandra. I tabell 6 har uppgivna orsaker inordnats under respektive
nyckelforméga. Vissa orsaker &r kopplade till fler &n en formaga, siffran
aterkommer da fler &n en gang. Yttranden avseende formégan kontinuerlig

forbdttring saknas 1 underlaget och markeras med streck (-).
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Tabell 6

Angivna orsaker till utebliven implementering 4-B relaterat nyckelférmdgor

Nyckelforméga Angivna orsaker

1. Forstaelse 4,7,8, 10

2. Involvering 4,8,14,16,17, 18

3. MA@l och strategier 2,3

4. Ledarskap 1,2,3,6,7,8,9, 11, 12, 13, 15, 16, 17
5. Strukturer och procedurer 1,5, 10

6. Tviarfunktionellt samarbete 16

7. Kontinuerlig forbdttring -

8. Lérande 3

Not. Siffrorna avser de numrerade orsaker som dr upptagna i kapitel 6. Analys och

Resultat, avsnitt 6.6. Extramaterial — Implementering 4-B.

Det ar inte mdjligt att utifran det empiriska materialet faststilla varfor 4-B
inte genomfordes. Resultatet visar dock att informanterna har tankar om detta
samt uppger de flera tinkbara forklaringar till det uteblivna breddinfoérandet.
Eftersom dessa forklaringar séledes kan ha haft en paverkan ér det intressant att
lyfta fram dem. Av tabellen framgar att 13 av 18 uppgivna orsaker har kopplingar
till ledarskapet. Enligt underlaget sd framhéller informanter att det fanns en
avsaknad av intresse och engagemang hos ledare. Nodvéndiga beslut fattas inte.
Det finns dven en koppling till bristande forstaelse och involvering. Det framgar
dven att det kan bero pa tilldelning av resurser i form av ekonomi och kompetens.
Vidare kan orsakerna forstds som bristande formagor kopplade till kort
tidshorisont, strategier samt dverblick av systemportfolj. Informanterna ndmner
dven utebliven forankring. Bjernsund Lenviks (u.a.) behandlar i sin artikel
begreppet forankring, “anchoring”. Enligt forfattaren utgdr forankring en grund
for att mojliggéra implementering. Bjornsund Lenvik presenterar tre principer
som kan anvindas for att skapa ett forhallningssétt i organisationen for att stodja
implementering. Den forsta principen handlar om vikten av att samtliga
intressenter bor ha en gemensam syn; i informanternas svar blir det uppenbart att
sd inte var fallet.

I intervjuerna framkommer en besvikelse hos nagra informanter éver den

uteblivna implementeringen 4-B. En konsekvens blev bl.a. att planerade dndringar
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av webbtjdnsten aldrig genomfordes, séledes implementerades en 16sning dar man
hade skjutit upp vissa forbattringar till senare. Tre fragor uppstér: i) Kan de
uteblivna forbattringarna ytterligare ha spétt pa det missndjde som redan fanns
sedan tidigare hos personalen pé verksamheten? ii) Vilka effekter kan denna
erfarenhet av uteblivet breddinférande 4 under kommande utvecklingsprojekt?
ii1) Detta kan @ven ses i ljuset av organisationens formaga att konsolidera
lardomar relaterat Bessants forméaga ldrande; 1 vilken utstrackning togs
lardomarna fran 4-A egentligen vidare?

Kan upplevelsen av den uteblivna implementeringen 4-B paverka
medarbetares tillit, engagemang och vilja att bidra i nya forbattringsprocesser och

vilken betydelse kan det {4 1 sa fall for organisationens innovativa kultur?

7.5.1.3. Reflektioner kring Bessants femstegsmodell

Initialt under rubriken Forskningsfrdga 4 och Resultat I beskrivs att
Bessants femstegsmodell (2003) handlar om att klassificera organisationens
erfarenhet av att utveckla HII i fem stigande nivaer. Under arbetets gdng har ett
antal reflektioner vickts avseendet anvindandet av modellen. En forsta reflektion
ar att det framstar som att det krévs relativt djupgdende och omfattande
organisationsanalyser for att verkligen kunna erhalla en god klassificering av
nyckelformégorna. En andra reflektion handlar om hur standardiserad modellen
egentligen dr, &ven om Bessant exemplifierar rikligt, tillhandahaller arketyper
samt att det finns tillhérande “trigger questions” relaterat samtliga formagor. En
tredje reflektion handlar om att det kan vara svart att klassificera beteenden nér
det framkommer motsittningar och paradoxer i datan. En fjarde reflektion har att
gora med reliabilitet och validitet kopplat till att Bessant menar att modellen kan
anvénds i benchmarking. Det krivs en 6verensstimmelse i hur olika parter tolkar
och anvédnder modellen for att kunna f trovirdiga resultat som gar att jaimfora.
7.5.2. Resultat 2 — Konflikt mellan kreativitet och stabilitet

Ett resultat som framkommer i det empiriska underlaget illustrerar en
konflikt mellan att vissa informanter & ena sidan vill bidra till forbattring och
utveckling, & andra sidan finns en stridvan efter stabilitet. Ett exempel pa hur
denna konflikt kommer till uttryck ar IT-avdelningens behov av att kunna leverera
och upprétthalla driftsdkra tjanster, samtidigt som de vill bidra till innovation och

inte begrénsa den externa aktoren nir den tekniska 16sningen ska utformas och
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byggas programmeringsmaissigt. Informanter fran Alfas IT-avdelning ingar i det
tvarfunktionella utvecklingsteamet Delta. De involverades med syftet att just
kunna inkludera det tekniska perspektivet i processen och darigenom mdjliggora
implementering.

Utvecklingsarbetet i Delta utfors i en administrativ adhocrati. Som sadan
kénnetecknas konfigurationen enligt Mintzberg (1983) av att bl.a. vara en
organisk struktur med en 1ag grad av beteendeformalisering samt att interna
specialister ingér i den tvérdisciplindra sammansattningen. Enligt Mintzberg
handlar innovation om att "’bryta loss frin etablerade monster” samt att det
innebér att en innovativ organisation inte kan utgé fran nagra former av
standardisering vad géller koordinering. Mintzberg betonar dven betydelsen av
flexibilitet. For att bidra i utvecklingsarbetet anlitades dven externa experter som
kunde komplettera med sin specialistkompetens. Vidare dr makten i en adhocrati
inte endast koncentrerad till en viss basdel, utan ar fordelad pa samtliga basdelar.
Saledes ar det ingen del i en adhocrati som har maktmonopol. Tillsammans
belyser detta karaktéristika som gar stick i stiv med vad som ar utmérkande for
Alfa, den divisionaliserade konfigurationen som informanterna i IT-enheten har
som primérorganisation. Mintzberg beskriver konfigurationen som bestdende av
en uppséttning “’kvasi-autonoma enheter” vilka dr sammankopplade med en
central administrativ struktur, ”the headquarters”. Maktflodet i denna organisation
ar "top-down” (Mintzberg, 1983, s. 254). Sammantaget innebir detta att Alfa
stridvar efter att uppnd stordriftsfordelar, bl.a. genom att samordna och
standardisera divisionernas resultat.

I det empiriska materialet framgar dven att IT-avdelningen “maste sikra
en stabil drift” och att det handlar om att saker maste fungera dygnet runt, ”24/7”,

exempel:

1662 &r ju da det &r ju sjalvklart det &r ju ett jatteviktigt uppdrag, de hér tjéinsterna som
1663 vi har hér de ska fungera dygnet runt, medans ett designteam i tjédnstedesign

1664 generellt de dr ju véldigt kreativa och 0ppna och tinker mer pa, hur vi kan férnya
1665 oss, vad kan vi gora nytt och, och kommer ju séllan, tianker ju oftast inte pa det
1666 hir, (vad ska jag sdga) vardagsldget, nir man sedan, sakerna ska, de ska funka och
1667 kora dygnet runt och de ska inte stanna och, det ska inte hdnda ndgot mer dem
1668 liksom, sa att, de dir de ddr hamnar ju, dd hamnar man ju ofta i konflikt da. (A)

Service design som koncept vilar pa att kunna testa, vdga prova nytt och

att experimentera. Informant (A) beskriver hur det finns en “storre tolerans” i
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tjdnstedesign och att man under utvecklingsfaserna nir man provar “maste (...)
vara beredd pa att forkasta dem och gora om”, medan man pa IT absolut inte vill
arbeta pa det viset eftersom det kan leda till olika problem. Vidare kan den &ppna,
kreativa tillndrmningen i service design leda till att det kan bli svért att
kommunicera till t.ex. politiker varfor de ska satsa pa nagot, nir slutresultatet fran

borjan ar oklart. Exempel:

2750 datumet sa ska det HAR ha skett. Nir det handlar om tjinstedesign s& vet man
2751 inte slut- resultatet nir man BORJAR, och bara DET gor att folk blir osiikra och
2752 sa, kommer da till PENGAR ja men vad dé ska vi satsa pengar nér vi inte VET
2753 vad resultatet blir, DET tror jag dr en STOR del av, av, ja men att man kanske
2754 tycker att det &r lite, jag tycker inte om ordet flummigt egentligen men lite sadér,

©

Saledes ansvarar IT-avdelningen for att de tjénster de ska leverera ska
fungera felfritt dygnets alla timmar for samtliga anviindare inom en stor region,
detta paverkar deras riskbenéigenhet. De vill ogirna ta emot en tjénst om de t.ex.
bedomer att den dr oprovad och om man saknar kompetens for den; d vill IT-
avdelningen inte axla det ansvaret om tjdnsten borjar "krangla eller slutar att
fungera”. I det aktuella fallet resulterade utvecklingsprocessen i en 16sning som
krévde en annan teknisk plattform dn den som var den priméara och dominerande
hos Alfa. Detta paverkade implementeringen genom att det bl.a. blev mer
utmanande att driftsétta tjinsten samt att hantera uppdateringar. Vidare uppstod
ett personberoende med anledning av kompetensbrist.

Johnson et al. (2020) tar upp forutsdgbarhet och riskvillighet. Forfattarna
menar att anvindandet av tjanstedesign i utveckling av vélfardstjinster bl.a.
innebdr att anvinda ett experimenterande ramverk. Forfattarna beskriver offentlig
sektor som en komplex kontext, dér forutsdgbarhet &dr viktigt. Johnson et al.
hivdar att eftersom tjanstedesign utmanar organisationer avseende former for
problemldsning, behover offentlig sektor arbeta for att skapa en
organisationskultur som bl.a. préglas av riskvillighet och ldrande. Forfattarna
poéngterar att en viktigt del av processen handlar om att kunna balansera
spanningar som uppstir mellan forutsdgbarhet och risktagande (Johnson et al.,
2020, s. 5). Detta ligger dven 1 linje med vad Bakkelie (2016) for fram; att
riskhantering utgdr hinder for innovation i offentlig sektor och att

organisationskulturen priglas av riskaversion. Aven Mazzucato framhaller att
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offentlig sektor behover vilkomna osdkerhet, acceptera risker samt ldra sig fran
’trial and error” (Mazzucato, 2019, s. 15). Det &r sirskilt intressant att Baekkelie
menar att pilotprojekt kan ses som kraftfulla verktyg for att implementera en
tjdnst i mindre omfattning, innan implementeringen skalas upp (Baekkelie, 2016,
s. 3, 6). Det var tanken att sa skulle ske i det case som jag har presenterat i
masteravhandlingen, men implementering 4-B genomfordes saledes aldrig.
Utifran Bessants (2003) teori om HII gar det séledes att dra en parallell till
nyckelformagan strukturer och procedurer, pa sé vis att Alfas systemtekniska
infrastruktur inte fullt ut stodjer resultatet av utvecklingsarbetet i Delta. Vidare ar
det intressant att den konflikt som hér har presenterats, utspelar sig mellan
informanter inte bara inom samma organisation, utan informanter som dven

befinner sig inom samma basdel.

7.6. Sammanfattning av kapitlet

Aktuellt kapitel har dversiktligt syftat till att fora en diskussion av resultat
mot bakgrund av valda teorier samt tidigare forskning. Vissa likheter och
skillnader har forts fram samt har ett antal mojliga konsekvenser och
implikationer berdrts. I varje huvuddel har resultat utifran centrala yttranden
sammanfattats i underordnade rubriker samt diskuterats med syftet att besvara de
fyra forskningsfrdgorna. Genom att beskriva och forklara resultat i forhéllande till
forskningsfrdgorna utifrén teorier och tidigare forskning, har det bidragit till att
besvara problemstéllningen. Nistkommande kapitel dr det sista i
masteravhandlingen. Det syftar till att presentera konklusioner samt reflektera

over fragor kring undersdkningens trovirdighet.
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...a castle on the ground

“It’s not the idea, it’s the implementation that counts”.

8. Konklusion

8.1. Syfte med samt presentation av kapitlet

Detta avslutande kapitel bestar av fem avsnitt. Det forsta avsnittet
redovisar oversiktligt undersdkningens resultat. Det andra avsnittet lyfter fram
resultat 1 forhallande till teori och tidigare forskning. Det tredje avsnittet berdr
etik, metodologi och undersokningens trovardighet. I det fjarde avsnittet
presenteras ndgra reflektioner i relation till resultat. I det femte avsnittet 1dmnas
forslag till vidare forskning.

For att besvara den dvergripande problemstéillningen arbetades fyra
forskningsfragor fram. I kapitlet 6. Analys och resultat redogjordes for det
empiriska underlaget utifrén kategorier och kodgrupper med biring mot
forskningsfragorna. I kapitlet 7. Diskussion fordes en diskussion utifrdn en
fordjupad analys dér valda teorier “sattes i arbete” och tillsammans med tidigare
forskning bidrog med bl.a. perspektiv, ramverk och terminologi for att kunna
belysa, beskriva och forklara resultat i forhallande till forskningsfrdgorna. Genom
framstéllningen 1 dessa bada kapitel har kunnat pavisats att forskningsfragorna har
blivit besvarade och dédrmed den dverordnade problemstéllningen. Saledes r
syftet med masteravhandlingen uppfyllt; att med utgdngspunkt i informanternas
utsagor och perspektiv beskriva och forklara vad som péverkade
implementeringen av aktuell webbtjdnst. Undersokningens problemstéllning var:

Vad paverkade implementeringen av en webbtjdnst framtagen i offentlig

sektor med konceptet service design?

Vad géller mélet med masteravhandling sa var det att fullgéra hogskolans

krav inom ramen for Masterstudium i Organisation och ledelse.

8.2. Detta paverkade implementeringen av webbtjédnsten

Framstéllningen har visat att flertalet faktorer, formagor och forhallanden

paverkade implementeringen av webbtjansten bade positivt och negativt. I tabell 7
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presenteras en Oversikt av funna faktorer och formégor relaterat strukturella och

kulturella dimensioner vilka har paverkat implementeringen (4-A).

Tabell 7

Strukturella och kulturella dimensioner som paverkade implementering 4-A

Faktorer och formégor som
paverkat implementeringen
positivt

Faktorer och formégor som
paverkat implementeringen
negativt

Strukturella | Tvérfunktionell och Saknad kompetens i adhocratin
dimensioner | tvdrdisciplindr adhocrati
Tidig involvering Standardisering
Intern designkompetens Hog beteendeformalisering
Informell, vertikal och Informell, vertikal och
horisontell information horisontell information
Horisontell decentralisering av
beslutfattande
Tréning och indoktrinering
Omsesidig anpassning som
samordningsmekanism
Kulturella | Forstaelse (vilja att bidra, inget | Forstielse
dimensioner | skuldbeldggande)
Involvering Involvering

Ledarskap, resurser

Ledarskap, resurser

Tvarfunktionellt samarbete
Extern aktor: Anvéandare
Extern aktor: Kompetens

Strukturer och procedurer

Upparbetade relationer

Konflikt kreativitet - stabilitet

Fortroende och tillit

Not. 1 tabellen star vissa faktorer och forméagor upptagna bade som positiva och

negativa. Det har att gora med att olika aspekter av dessa ér aktuella i de olika

fallen.

Vad giller den forsta forskningsfragan relaterat organisering och planering

har undersokningen visat betydelsen av att skapa en tvarfunktionell och

tvéardisciplindr utvecklingsgrupp. Trots sammanséttningen framkom att det &nda

saknades kompetens vilket paverkade implementeringen negativt i viss

utstrackning. Vidare framkom betydelsen av att det fanns intern designkompetens.

Ledarskapet visade sig inte ovéntat vara viktigt eftersom chefer kan anvinda sitt

ledarskap pa olika sétt. Att informanternas chefer gav dem olika forutsattningar
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paverkade inte bara de berdrda informanterna, utan det paverkade dven andra
informanter. Utvecklingsarbetet praglades av en hog flexibilitet vilket gagnade
process och implementering.

Vad giller den andra forskningsfragan framkom att informanterna
upplevde olika utmaningar relaterat sina yrken och positioner vilket fick
konsekvenser for process och implementering. Utmaningarna handlade bl.a. om
tekniska aspekter och att viljan att arbeta med innovativa arbetssétt och metoder
ibland krockade med rigida systemstrukturer som hindrade utvecklingsarbete. Det
framkom dven att kommunikationen inte fungerande tillfredsstillande sérskilt vid
ett tillfélle, vilket ledde till att den personalstyrka som skulle arbeta med
webbtjinsten tappade sin motivation och sitt engagemang. For vissa informanter
fick detta saledes stora konsekvenser, medan andra informanter 6verhuvud taget
inte hade nagon kdnnedom om vad som utspelade sig i personalgruppen. Vidare
framkom att det kunde upplevas som utmanande att forklara fér informanter med
en annan kunskapsbas vad som krivdes for att ndgonting ska fungera. Dessa
skilda perspektiv och upplevda utmaningar kan forstds och forklaras av att
informanterna kommer fran olika organisationer och basdelar.

Vad giller den tredje forskningsfragan relaterat intryck av webbtjénsten
och implementering framkom tvé intressanta resultat. Det forsta resultatet har att
gora med att IT-avdelningen initialt i processen gav den externa aktoren frihet att
sjdlv vélja den tekniska 16sning som de bedomde vara den bésta. IT-avdelningens
intention med detta var god; de ville bidra till utvecklingsprocessen genom att inte
begrédnsa och agera ”polis”. Det visade sig dock under implementeringen att
denna frihet kom att innebéra olika problem for dem sjdlva. Det andra resultatet
har att géra med en paradox som framkommer. A ena sida involveras personal
frén verksamheten i Beta och de far sdledes mojlighet att vara delaktiga och bidra
i utvecklingsprocessen, & andra sidan dr de inte helt ndjda med den design som
slutligen implementeras eftersom designen enligt dem innebér att vissa
arbetsmoment blir mer omstindliga och tidskrévande. Detta beror pa att personals
mojligheter att pdverka designen var begrénsad eftersom anvindarnas behov
prioriterades.

Vad géller den fjarde forskningsfragan relaterat innovativ
organisationskultur framkom att det dverlag fanns en stark vilja att delta i och

bidra till utvecklingsarbetet samt beskriver de flesta informanter process och
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implementering i positiva ordalag. Det fanns en hog medvetenhet om vikten av att
involvera olika funktioner och det gjordes anpassningar under processens ging.
Sarskilt intressant dr den konflikt som framtrdder mellan innovativ kultur och
rigid struktur; & ena sidan &r arbetssitt innovativa, samarbeten flexibla och
metoden att hitta fram till en 16sning som tillgodoser anvéndarnas behov kreativ, &
andra sidan dr system inte sédrskilt anpassningsbara, processer dr standardiserade

samt finns en strivan efter stabilitet for att sdkra drift och verksambhet.

8.3. Resultat i ljuset av teorier och tidigare forskning

Jag har inte hittat ndgra andra undersdkningar som pa samma vis belyser
service design och implementering med hjilp av Mintzbergs och Bessants teorier.
Mintzbergs teori har bidragit genom att kunna forklara det som uppstar i
samarbetet mellan funktioner i utvecklingsgruppen och paverkat process och
implementering utifrn en strukturell dimension (1983). Bessants teori har pa
samma vis kunnat bidra till att forklara hur beteenden som é&r kopplade till ett
antal nyckelformégor paverkat utvecklingsprocess och implementering men
utifran en kulturell dimension (2003). Valda teorier har saledes kunnat bidra till
att besvara problemstéllningen.

I likhet med det Malmberg (2017) for fram i sin avhandling visar resultat i
min undersokning pé betydelsen av designformaga och att det finns en forstaelse i
organisationen. Det finns dven likheter mellan hur vissa informanter beskriver sin
syn pa implementering och vissa av de perspektiv pa implementering som
Overkamp och Holmlid (2016) har funnit i sin forskning. Duusgaard Stokholm
och Kvols Heiselberg (2018) menar att ett konceptuellt ramverk som de beskriver
som “customized” kan stddja 6verldmningen fran en extern aktdr. Om ett dylikt
ramverk hade integrerats i utvecklingsprocessen dr det troligt att vissa tekniska
problem under implementeringen hade kunnat férhindras. Till skillnad fran Holte
och Waage (2018) visade inte resultatet pd nadgon stor ovilja hos chefer att lata
medarbetare delta i utvecklingsarbetet. Almquist (2020) hévdar att det alltid blir
en drift, "user insight drift”, i processer nér anvindare inkluderas; detta kunde inte
pavisas i min undersokning. Med det dock inte sagt att en drift inte dgt rum. Béde
informanter frdn organisationerna samt de informanterna som representerade
anvandargruppen vittnar om en kongruens mellan tidiga prototyper, mockups och

den slutliga 16sningen. Vidare finns en likhet mellan Lokting Hagens resultat

163



(2017) och resultat i min undersdkning pa s vis att medarbetares fokus flyttades
frén personalens behov till anvindarnas behov. Bjernsund Leonvik (u.a.) for fram
betydelsen av forankring som en forutsittning for att lyckas med implementering.
Resultat i min undersdkning tyder pa att det fanns en bred forankring for
implementering 4-A men inte for 4-B. Ett sédrskilt viktigt resultat i min
undersokning handlar om en konflikt mellan & ena sidan viljan till innovation och
kreativitet, & andra sidan strdvan efter stabilitet. Detta &r ett resultat som ligger i
linje med vad flera forskare for fram. Johnson et al. (2020) menar att offentlig
sektor behover skapa en kultur som klarar av att balansera spidnningar mellan
forutsidgbarhet och risktagande. Aven Bakkelie (2016) menar att den kultur av
riskaversion som finns inom offentlig sektor kan utgora ett hinder. Ytterligare en
forskare om berdr riskhantering 4r Mazzucato (2019) som hévdar att offentlig
sektor behover vilkomna osékerhet och acceptera risker. Det &r dven intressant att
Bakkelie (2016) menar att pilotprojekt kan fungera som ett kraftfullt verktyg pa
sd vis att man forst implementerar 16sningen 1 liten skala, for att direfter skala upp
implementeringen till ett breddinférande. Trots att implementering 4-A i min
undersokning beskrivs som ett pilotprojekt ledde det aldrig till att det planerade
breddinférandet genomfordes (4-B).

8.4. Etik, metodologi och undersokningens trovardighet

En ledstjirna i arbetet med denna masteravhandling har varit att ména om
mina informanters anonymitet genom att kontinuerligt beakta och bedoma
forskningsetiska principer. Det hade troligtvis varit mojligt att véssa och forfina
resultat i undersokningen men det har &nda valts bort for att eliminera osdkerhet
kring vissa stillningstaganden. Att kunna virna mina informanters integritet har
haft hogsta prioritet. En konsekvens av detta dr bl.a. att vissa resultat kopplade till
ledarskap inte har behandlats. Den sammanvégda bedomningen dr dock att det
haft en liten inverkan pd resultatens kvalitet som helhet.

Vad giller trovirdighet, reliabilitet och validitet sa har det strévats efter att
tillgodose kravet om Sppenheten i undersdkningen, bl.a. genom att utforligt
beskriva forskningsprocessen i kapitlet 5. Metod. Vidare har undersokningen
genomforts utifrdn géllande principer och regelverk. Vad géller intervjueffekter ar
det svarbedomt om det har forekommit kontroll- eller kontexteffekter som i ndgon

utstrackning har péverkat unders6kningens resultat. Intervjuerna genomfordes per
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telefon. Det framkom & ena sidan att 6verraskande méanga informanter
uppskattade att endast fa koncentrera sig pd en rost, & andra sidan kan det antas att
vissa informanter hade varit an mer dppenhjirtiga om métet utspelat sig fysiskt
ansikte till ansikte. Vidare har jag strivat efter att inte 14ta personliga varderingar
paverka resultat genom att vara medveten om att si kan ske. Intervju som metod
var ett bra val eftersom intervjuerna erbjdd rik data baserad pé personliga och
individuella beskrivningar av erfarenheter och upplevelser. Ett alternativ hade
eventuellt varit att genomfora intervjuer med fokusgrupper men det bedoms som
mindre lampligt i detta fall. Det beror pd att jag har valt en fallstudiedesign som
byggde pa ett case vilket bestod av en utvecklingsgrupp som till sin
sammansittning var tvirfunktionell och tvdrdisciplindr. D4 fallstudiedesign valdes
som forskningsdesign har det en betydande inverkan péd verforbarheten som i
denna undersokning beddms som 14g, eftersom undersékningen fokuserar pa det
unika och det har varit friga om ett intensivstudium. Aven om &verforbarheten ir
lag ar undersokningens resultat intressant och har ett véirde. Dels s ligger vissa
resultat 1 linje med tidigare forskningsresultat och bekréftar séledes dessa. Dels sa
har problemomradet belysts utifran strukturella och kulturella
organisationsdimensioner. Dessa perspektiv kan bidra med att forklara faktorer
och formégor som paverkar implementering, nér utvecklingsarbete sker i en
samverkan mellan funktioner som befinner sig i olika organisationer och
organisationsdelar. Undersokningens resultat kan dérfor bidra till en storre
forstaelse kring vad som kan behdva beaktas for att kunna implementera
innovativa losningar framgangsrikt. Det &r helt avgdrande att organisationer i
offentlig sektor lyckas implementera nya tekniska och digitala tjénster, for att
innovativa ansatser som service design ska kunna méta upp samhéllsutmaningar
och tillgodose behov hos befolkningen.

Genom vad som hér har framforts dr bedomningen att bdde en
metodologisk reflexivitet samt en sjélvreflektion avseende egna asikter och

antaganden har funnits under skrivprocessen (Bryman, 2016, s. 471).

8.5. Reflektioner rorande resultat

Detta avsnitt lyfter fram fyra reflektioner samt frdgor som uppkommit
under arbetets gang. Reflektionerna rér implementering men ur ett

fagelperspektiv.
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En forsta reflektion ror vikten av att verksamheter vilkomnar innovativa
ansatser och arbetssitt. Hur ska organisationer lyckas med att stdlla om frén rigida
system, standardiserade processer och en strdvan efter stabilitet, till formagor som
istéllet kdnnetecknas av att kunna hirbargera och hantera osékerhet samt frimja
flexibilitet och kreativitet? Detta dr dven kopplat till det som Bessant bendmner
som innovationsparadoxen; organisationer behover kreativitet och ldrande for att
kunna hantera en fordnderlig omvirld, trots det dr det oftast bara en liten grupp
med specialister inom organisationerna som arbetar med att frdmja just det
(Bessant, 2003, s. 7). Bessant anvinder sig dven av uttrycket “islands of learning
in a sea of ignorance” fOr att accentuera vikten av HII (2003, s. 191). Saledes
hévdar Bessant att det inte rdcker med att det sker ett lirande i vissa delar av
organisationer, utan lrande &r ndgot som maste omfatta organisationer som
helhet.

En andra reflektion dr kopplad till konsekvenser om det stadigvarande
arbetsséttet 1 organisationer konstant innebdr medlemskap i nya
tvirgruppskonstellationer. Bryter det di vardagen pa ett lika positivt sitt? Ar det
ndgon skillnad mellan att ndgon gang ibland ingé i en tvirgruppskonstellation,
mot att det dr det normala? Vilken betydelse har det att fa trdffa nya ménniskor
frén andra organisationer och att t.ex. samverka med externa aktorer? Vilken
betydelse har det om ett projekt far mycket uppmirksamhet frén olika chefer,
andra avdelningar och externa intressenter? Kan det under vissa omsténdigheter
t.ex. medfora en Hawthorne-effekt?

En tredje reflektion ror fokuseringen pa anvéndarnas behov samt
involvering av den personal som ska arbeta operativt med den nya losningen. Som
beskrivits dr den ensidiga fokuseringen pa anvéndarnas behov inte oproblematisk.
A ena sidan har personal involverats i service design-processen, 4 andra sidan
framgar att det finns en grins for hur mycket personal far lov att paverka
designen. I undersokningen framkom att personal inte fullt ut var ndjda med den
16sning som implementerades. Vad hdnder pa langre sikt nir berdrd personal, som
dven de dr anvédndare av tjdnsten, behover interagera med en tjdnst som innebdr att
vissa arbetsmoment blir mer omstidndliga och tidskrdvande?

En fjarde reflektion har att gra med webbapplikationer och begreppet
“creative destruction” (Schumpeter, 1950, refererat i Bessant, 2003, s. 164). Aven

om offentlig verksamhet inte ar konkurrensutsatt, s& behdver anda tekniska och
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digitala tjénster som riktar sig till yngre manniskor vara relevanta och attraktiva.
Det finns annars en risk for att malgruppen inte vill interagera och anvénda
tjdnsterna, vilket i sin tur kan leda till att identifierade samhéllsproblem inte kan
atgdrdas. Den tekniska och digitala utvecklingen inom organisationen behdver
matcha den som finns utanfor, sa att t.ex. interface inte upplevs som foraldrat och

ddrmed fungerar som en barridr mellan tjénsteleverantoren och malgruppen.

8.6. Forslag till vidare forskning

Med utgéngspunkt i undersdkningens resultat ldmnas héir fyra forslag till

vidare forskning. Forslagen presenteras kortfattat som fragor.

1. Hur kan organisationer arbeta for att mojliggdra innovativa ansatser,
kreativa metoder och flexibla arbetssitt, samtidigt som en anpassning
sker av befintliga rigida system och standardiserade processer med
beaktande av behovet efter viss stabilitet?

2. Varfor uteblir planerade breddinféranden efter implementering av
pilotprojekt?

3. Hur péverkar implementeringar hos uppdragsgivare ldrandet hos
externa aktorer som varit anlitade uppdragstagare under processen?

4. Hur paverkas personal, som har varit involverad i en service design-
process, pa ldngre sikt om en innovativ 16sning innebér att vissa
arbetsmoment blir mer omstindliga och tidsodande f6r dem efter
implementering? Leder det efterhand till anpassade forédndringar i
tjdnsten som innebér att en dold designdrift” dger rum for att i storre

utstrackning tillgodose personalens behov efterdt?

8.7. Sammanfattning av kapitlet

Det avslutande kapitlet har syftat till att visa att problemstillningen har
besvarats. Undersokningens resultat har oversiktligt redovisats samt har resultat
belysts i relation till teori och tidigare forskning. Vidare har etik, metodologi och
undersokningens trovérdighet berorts samt har ett antal reflektioner relaterat

resultat presenterats. Kapitlet avslutades med forslag till vidare forskning.
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10. Bilagor

10.1. Bilaga 1: Bedomning NSD

Bilaga 1 sida 1 av 1 visar besked frdn NSD avseende beddmning.

NSD, Norsk senter for forskningsdata

Beddmning samt godkdnnande

Melding
09.10.2019 13:50

Det innsendte meldeskjemaet med referansekode 218328 er nd vurdert av NSD.

Folgende vurdering er gitt:

Det er var vurdering at behandlingen av personopplysninger i prosjektet vil vaere i samsvar med personvernlovgivningen sa fremt den
gjennomferes i trdd med det som er dokumentert i meldeskjemaet med vedlegg den 09.10.2019. Behandlingen kan starte.
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10.2. Bilaga 2: Citat ur dialog fran verk av Galilieo Galilei

Bilaga 2 sida 1 av 1 redovisar ett ldngre citat.

Av: Galileo Galilei
Ur: Dialogues Concerning Two New Sciences

Refererat i Buchanan, 2001, s. 3-4.
Dialog mellan Salviati och Sagredo.

[SALV.]

The constant activity which you Venetians display in your famous arsenal
suggests to the studious mind a large field for investigation, especially that part
of the work which involves mechanics; for in this department all types of
instruments and machines are constantly being constructed by many artisans,
among whom there must be some who, partly by inherited experience and
partly by their own observations, have become highly expert and clever in
explanation.

[SAGR.]

You are quite right. Indeed, I myself, being curious by nature, frequently visit
this place for the mere pleasure of observing the work of those who, on account
of their superiority over other artisans, we call “first rank men.” Conference
with them has often helped me in the investigation of certain effects including
not only those which are striking, but also those which are recondite and almost
incredible.
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10.3. Bilaga 3: SSYK 2012 Beskrivning huvudgrupper

Bilaga 3 sida 1 av 2 redovisar beskrivningar av huvudgrupp 21 och 22 i
SSYK 201232,

Huvudgrupp 21

Yrken med krav pa fordjupad hogskolekompetens inom
naturvetenskap och teknik

I arbetet ingar att:

» utveckla teorier, modeller och metoder samt utforma praktiska tillimpningar
av dessa inom fysik, kemi, matematik, statistik, ingenjorsvetenskap,
farmakologi, miljé samt inom jord och skogsbruk

* studera fenomen, analysera och virdera data

* ge rad och utfiarda anvisningar

* rita byggnader m.m. och leda bygg- och anlidggningsprojekt

* planera och kontrollera utvinnings- och tillverkningsprocesser

* designa och utveckla produkter

* kontrollera att hidlso- och miljoskyddsforeskrifter efterlevs.

Huvudgrupp 22

Yrken med krav pé fordjupad hogskolekompetens inom hélso- och sjukvéard

I arbetet ingar att:

» utveckla teorier, studera och analysera fenomen inom medicin
» ge rdd och utfarda anvisningar och hilsovard

* undersoka, operera och i dvrigt behandla patienter

* leda apoteksverksamhet

+ undersoka och behandla sjuka och skadade djur.

32| publikationen framgar att det ar tillatet att kopiera och pa annat sétt

mangfaldiga innehallet i densamma.
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Bilaga 3 sida 2 av 2 redovisar beskrivningar av huvudgrupp 25 och 26 i
SSYK 2012.

Huvudgrupp 25

Yrken med krav pé fordjupad hogskolekompetens inom IT

I arbetet ingar att:

* analysera, designa, utveckla, testa och forvalta IT-system
» utveckla och programmera interaktiva medier

* ansvara for IT-sdkerhet.

Huvudgrupp 26

Yrken med krav pé fordjupad hogskolekompetens inom juridik, kultur och
socialt arbete m.m.

I arbetet ingar att:

» utveckla teorier och metoder inom juridik, samhéllsvetenskap och humaniora
* handldgga juridiska drenden

* organisera verksamhet vid museer, bibliotek m.m.

» gOra reportage, skriva artiklar eller skonlitterdra verk, producera radio- och
TV-program

* skapa konstverk

» komponera, tolka eller gestalta musik, dramatik och dans

* leda och planera forsamlingsarbete

* organisera verksamhet inom omsorg och socialtjénst.
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10.4. Bilaga 4: Information till deltagare

Bilaga 4 sida 1 av 2 dr inklistrad som en bild. Vissa uppgifter har raderats

och utrymmet dérefter maskerats. Ramen ingick i dokumentets utformning.

Vill du delta i forskningsprojektet

”Service design och implementering av en tjdnst i en region”?

Det hir ar en fraga till dig om att delta i ett forskningsprojekt. Syftet dr att underséka hur en region har
implementerat en tjdnst, som dr utformad med hjilp av service design, i sin organisation.
| den hir dokumentet far du information om projektet och vad ett deltagande innebér for dig.

Syfte

All forskning som genomfors ska vara samhallet till nytta och gagn. Det finns ett identifierat, stort behov av
vidare forskning vad géller service design och implementering i offentlig sektor. Syftet med detta projekt ar att
mer ingdende undersoka vad som paverkade implementeringen av en ny tjanst, som togs fram med hjilp av
konceptet service design, i en region. Din medverkan ar saledes oerhort vardefull och det ér en stark
forhoppning att du kan tdnka dig att bidra. Service design &r det engelska begreppet for tjanstedesign”.

Projektet genomfors inom ramen for Masterstudium i organisasjon og ledelse (120 hp) vid Hogskolen i Ostfold
i Norge och kommer att resultera i en masteravhandling.

Projektets Overgripande problemstéllning ar:
Vad pdverkade implementeringen av en tjdnst framtagen i en region med konceptet service design?

Fyra forskningsfragor behandlas inom dessa omraden: Planering och organisering infor implementeringen,
roller och funktioner, den aktuella designen pa tjénsten som implementerades samt innovativ
organisationskultur.

Ansvarig for forskningsprojektet
Ansvarig institution for projektet &r:
Avdeling for okonomi, sprdk og samfunnsfag vid Hogskolen i Ostfold i Norge.

Darfor tillfragas du om att delta

_ har informerat dig initialt samt ldmnat dina kontaktuppgifter.

Undersokningen omfattar ca 8-12 deltagare, i en (1) region, som varit delaktiga och haft olika roller/funktioner
och arbetat tillsammans med implementeringen av tjénsten.

Detta innebdr det for dig att delta
e Attdeltai en intervju, ca 45-60 minuter.
e Intervjuernas spelas in (endast ljudupptagning, inga bilder) for att kunna transkriberas.
e Intervjuerna kommer att genomforas av masterstudent Pia Bernhard Johnson.

Det ar frivilligt att delta

Deltagandet &r helt frivilligt. Om du valjer att delta kommer samtlig information fran dig att anonymiseras.
Ingenting av det du formedlar kommer att kunna hérledas till vare sig dig eller till regionen du arbetar for.

Om du viljer att dra tillbaka ditt samtycke till att delta kan du gora det nar som helst, du behover inte heller ge
nagon forklaring. Det kommer inte att fi ndgra negativa konsekvenser for dig om du inte vill delta eller senare
véljer att dra tillbaka din medverkan.

Detta hander med dina upplysningar nar projektet dr avslutat
Projektet dr schemalagt att avslutas senast 15 oktober 2020. Hogst troligtvis innan, men senast detta datum,
kommer samtlig insamlad information, kontaktuppgifter och ljudupptagningar, att raderas permanent.

1
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Bilaga 4 sida 2 av 2 dr inklistrad som en bild. Vissa uppgifter har raderats

och utrymmet dérefter maskerats. Ramen ingick i dokumentets utformning.

Din integritet — Hur din information lagras och anvénds
Informationen frén dig kommer uteslutande att anvindas for det syfte som ar beskrivet i detta dokument.
Informationen behandlas konfidentiellt och i enlighet med géllande regelverk.

e Vid behandlingsansvarig institution kommer endast masterstudent samt handledare att ha tillgéng till
informationen.

e Olika sikerhetsdtgarder kommer att vidtas for att forsékra att ingen otillborlig far tillgang till
personupplysningar, bland annat kommer namn och kontaktuppgifter pd dem som deltar att erséttas
med koder som lagras étskilt och inlést fran 6vriga data.

e Ingen av de som intervjuas kommer pd nagot vis att kunna identifieras i aktuell masteravhandling.

Dina rattigheter
Sa lange du kan identifieras i datamaterialet har du ratt att fa:
e insyn i vilka personuppgifter som registrerats om dig
din personliga information korrigerad
personlig information borttagen
en kopia av dina personuppgifter (dataportabilitet)
lamna in ett klagomal till NSD, Personvernombudet, eller Datatillsynen angéende behandlingen av dina
personuppgifter

Detta ger mojlighet att behandla personlig information

Information om dig behandlas och baseras pa ditt samtycke. P& uppdrag av Avdeling for okonomi, sprdk og
samfunnsfag vid Hogskolen i Ostfold, Norge, har NSD — Norwegian Center for Research Data AS, bedomt att
behandlingen av personuppgifter i detta projekt ar i enlighet med personvernregelverket.

Har kan du fa mer information
Om du har fragor om studien kan du kontakta:

Ansvarig institution och projektansvarig handledare
Ansvarig institution dr Avdeling for skonomi, sprak og, ‘samfunnsfag vid Hogskolen i Ostfold, Norge.
l

g |

Masterstudent Personvernombud
P1a Bernhard Johnson: Martin Gautestad Jakobsen

ila .b. Iohnsonﬁhlof no

Handledare

Professor Ivar Jonsson:

ivar.jonsson@hiof.no ]

+47 696 08 163

1

4

NSD - Norsk Senter for forskningsdata AS

personverntjenester@nsd.no
+4755582117

Med vinlig hélsning och en stark férhoppning om att du vill delta i studien,

Pia Bernhard Johnson
Masterstudent

180



10.5. Bilaga 5: Samtycke

Bilaga 5 sida 1 av 1 &r inklistrad som en bild. Ramen ingick i dokuments

utformning.
Samtycke
Forskningsprojekt
Ansvarig institution Heggskolen i @stfold, Norge
Avdeling for gkonomi, sprak og samfunnsfag
Masterstudent Pia Bernhard Johnson

Jag har mottagit skriftlig information om projektet Service design och implementering av en tjdnst i en
region och har haft mojlighet att stilla frigor. Min underskrift nedan betyder att jag valjer att
medverka och samtycker till att delta i forskningsprojektet:

e att delta i intervju (ljudupptag sker, inga bilder)
e att mina upplysningar behandlas fram till projektet ar avslutat (senast 15 oktober 2020)

Ort och datum|

Med anledning av omvdérldssituation forléngdes senare datumet for

forskningsperioden hos NSD samt inhdmtades fornyade samtycken.
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10.6. Bilaga 6: Demografiska bakgrundsfragor samt intervjuguide

Bilaga 6 sida 1 av 2 presenterar demografiska bakgrundsfragor samt
intervjuguide fordelad per forskningsfrdga med bakomliggande intervjufrigor.

Har askadliggors forskningsfraga 1 och 2.

Demografiska bakgrundsfrigor

Indelningsvariabler

Alder
Kon

Utbildning

Yrke/befattning (nuvarande samt vid tiden for implementeringen)

Arbetsuppgifter (nuvarande samt vid tiden for implementeringen)

Antal &r som anstilld (vid tiden for implementeringen samt totalt)

Forskningsfriga 1 — Tema: Organisering och planering

Hur har organisationen organiserat och planerat service design-processen och
implementeringen och hur paverkade detta implementeringen?

1 | Vad kénde du till om service design nir ni startade arbetet med att
utveckla den aktuella tjinsten med konceptet service design?

2 | Beritta for mig om service design-processen som organisationen
genomforde och de olika stegen som enligt dig var utmérkande for
processen.

3 | Beritta om hur det gick till nér anvéndare/intressenter valdes ut och
inkluderades i processen samt var delaktiga.

4 | Kan du beskriva:
1) organisationens arbete med att planera och organisera infor
implementeringen av tjénsten

i) dina erfarenheter av sjdlva genomforandet av implementeringen

5 | Kan du beskriva de loopar (feedback/aterkoppling) och iterativa
arbetsmoment som forekom under service design-processen och
implementeringen?

6 | Uppstod det nagra problem under arbetet med implementeringen?
Vilka i sa fall och vilka aktdrer var berdrda?

Forskningsfriga 2 — Tema: Yrke och position

Paverkade aktérernas yrke och position i organisationen deras intryck av
implementeringen? I sa fall hur?

7 | Vilket var ditt ansvar, din roll och ditt uppdrag under service design-
processen och implementeringen?

8 | Vilka erfarenheter gjorde du nir det géller organisationens arbete med att
inkludera olika anvidndare och intressenter 1 processen med att ta fram den
nya designen?

9 | I vilken mén bidrog du sjilv, utifran din roll, ansvar och position, till att
utveckla tjansten? P4 vilka sétt i s& fall?
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Bilaga 6 sida 2 av 2 presenterar intervjuguide fordelad per forskningsfraga

med bakomliggande intervjufragor. Har askadliggors forskningsfraga 3 och 4.

Forskningsfriga 3 — Tema: Intryck av webbtjéinsten

Paverkade aktérernas intryck av designen av tjdnsten implementeringen?

1 sa fall hur?

10 | Beritta om ditt intryck av designen som implementerades.

11 | Vad innebar implementeringen av den nya designen for dig, utifrdn din
befattning? Innebar designen ndgra fordndringar for dig i din roll?
Vilka i sé fall?

12 | Berdtta om/hur ni experimenterade och om ni arbetade med prototyper.

13 | Hur vill du beskriva resultatet av implementeringen for organisationen,
nér tjdnsten till slut véxlade over i skarp drift?

14 | Hur vill du beskriva resultatet av implementeringen for anvindarna, nér

tjansten till slut viaxlade dver 1 skarp drift? Hur vill du beskriva nyttan for
anvindarna, de som ska anvinda sig av tjdnsten?

Forskningsfriga 4 — Tema: Innovativ organisationskultur

Paverkade organisationens kultur, att involvera och engagera aktorer i
innovationsprocesser, implementeringen? I sd fall hur?

15

Hur vill du allmént beskriva den organisationskultur som radde infér och
under implementeringen av den nya designen?

16

Hur vill du mer specifikt beskriva organisationens kultur nir det géller att
involvera och engagera medarbetare i utvecklingen av innovationer och
nya tjinster?

17

Framjar organisationens kultur anvdndandet av konceptet service design
enligt dig? Hur och pa vilka sitt i sd fall?

18

Kan du beritta om organisationens formaga att ta till sig lirdomar och
erfarenheter av genomgangna processer som handlar om innovation,
forbattring och utveckling? Tar organisationen tillvara medarbetarnas
erfarenheter och idéer? Hur och pa vilka sitt?

19

Forekom det nagra konflikter? Vad handlade de om 1 sé fall och vilka var
inblandade?

Avslutande fraga

Avslutande fraga 20 var helt 6ppen och en mgjlighet for informanterna att fritt

vilja dmne:

| 20

| Ar det nigot annat du avslutningsvis vill beritta/framhélla/ligga till?
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10.7. Bilaga 7: Transkriptionsnyckel

Bilaga 7 sida 1 av 2 &skadliggor egen utformning av transkriptionsnyckel

med inspiration frdn sedvanliga transkriptionstecken.

Transkriptionsnyckel

Markering/ symbol Betydelse

1234 Siffor/nummer i vinstermarginalen anger radnummer
A-L Versal bokstav anger forkortning for aktuell informant

Fet stil

Ord som markeras i fet stil &r uttalade av intervjuaren

Normal/ej fet stil

Ord som markeras i normal stil, ej fel stil, ar uttalade
av informanten

b

Kommatecken anger paus under tvéd sekunder

Tre punkter signalerar en forvéntad fortséttning

@)

Siffra inom parentes anger sekunder avrundat till heltal

ORD Ord i versaler anger ord som uttalas med emfas

(ord) Ord 1 parentes innebér osidker transkription

((ord)) Ord inom dubbla parenteser &r transkriberarens
kommentar

ord Ord med mellanrum mellan bokstidver anger ord som
artikuleras alternativt bokstaveras

X XX XXX Bokstaven ”x” i olika antal anger ett, tva alternativt tre
eller flera ord som ej dr horbara

o:rd Kolon efter en bokstav anger forldngning av
foregaende ljud

[ord/textpassagage] Ord eller textsekvens/textpassage inom hakparentes
innebér Overlappande tal

’ Apostrof markerar fniss

* En asterisk betyder skratt

koE Tvé asterisker betyder att bade intervjuare och
informant skrattar samtidigt

*- ord -* Ord eller textpassage inom asterisker med bindestreck
fore och efter anger riktning avseende ord eller
textpassage som sdgs med skrattande rost

or- Bokstidver som foljs av bindestreck anger avbrutet ord

? Fragetecken anger frigeintonation

([ Tva pé varandra efterfoljande vénsterstillda
hakparenteser betyder samtidigt inledda yttranden

Q) Utropstecken inom parentes betyder att
transkriberingen &r korrekt trots att det kan verka som
att sa inte ar fallet

/ Forward slash (snedstreck) efter ett ord betyder att den

andra personen avbryter och bdrjar tala
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Bilaga 7 sida 2 av 2 redovisar appendix med kommentarer relaterat

transkription och transkriptionsnyckel.

Appendix transkription och transkriptionsnyckel

Markering

Kommentar

Unika radnummer

Varje rad i samtliga transkriptioner har ett eget unikt
nummer. Saledes aterkommer/forekommer inga
radnummer i fler 4n en intervjutranskription. Totala
intervallet i transkriptionsunderlaget: Rad 1-8398.

Intervjuare talar

Markeras med fet stil.

Informant talar

Markeras med normal (icke-fet) stil.

Ny rad

Varje ny fraga och nytt svar markeras med ny rad. Om
detta brutits var syftet att bidra med tydlighet i svaret.

Noggrannhet

Transkriptionen genomfordes med stor noggrannhet,
t.ex. har dven de flesta upprepningar av ord
transkriberats. Syftet med detta var att iterge sa
verklighetsndra och troget som mdojligt.

Sprak

Beslut togs rorande att skriva sprékligt korrekt vad
géller stavning pa ord; saledes valdes talspraksformer
av ord samt dialektal stavning av ord bort. Argumentet
for detta var att kunna tillvarata och sékerstilla
anonymitet vid anvdndandet av citat i
masteravhandlingen.

Radnummer

Anges 16pande i vénstermarginalen.

Tidsangivelser

Tidsangivelser anges frekvent och 16pande 1
transkriptionerna och markeras med fyra siffror for
minuter och sekunder utan kolon

(mmss; 0000). Syftet med detta var att snabbt kunna
orientera sig i materialet niar genomlyssning krévdes.

Stodsignaler 1 tal
(t.ex. ’mm”

Stodsignaler har transkriberats i viss utstrdckning men
inte fullt ut.

Egna forkortningar

I transkriptionerna har 16pande anvénts flertalet olika
forkortningar med syftet att anonymisera t.ex. namn pa
andra informanter, andra personer, verksamheter,
organisationer och orter. For detta &ndamal uppréittades
ett separat appendix med en egenutvecklad
forkortningslista.
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10.8. Bilaga 8: Stodfragor vid initial kodning

Bilaga 8 sida 1 av 1 redovisar fragor som fungerade som inspiration vid

den allra forsta initiala, oversiktliga kodningen. Egna markeringar i fet stil.

Basfragor

(Strauss & Corbin, 1998, refererat i Flick, 2015, s. 179)

Vad? Vad ir frdgan hir? Vilket fenomen omnémns, adresseras?

Vem? Vilka? Vilka personer eller aktdrer dr involverade? Vilken roll spelar
de? Hur interagerar de?

Hur? Vilka aspekter av fenomenet ndmns eller ndmns inte?

Nir? Hur linge? Var? Tid, riktning och plats?

Hur mycket? Hur starkt? Aspekter pé intensitet?

Varfor? Vilka skil anges eller kan bli rekonstruerade?

Syfte? Vilken dr intentionen och med vilket syfte?

Med vad? Sitt, taktik och strategier for att nd malet?

Fragestillningar

(Lofland & Lofland, 1995, refererat i Bryman, 2016, s. 698)

Vilken generell kategori dr just denna information ett exempel pd?

Vad representerar denna information?

Vad handlar denna information om?

Vilket tema dr denna information ett exempel pa?

Vilken friga om ett tema ger denna information upphov till?

Vilket slags svar pa en friga om ett tema implicerar denna information?

Vad ir det som hander har?

Vad gor minniskor?

Vad séger minniskor att de gor?

Vilket skeende handlar det om?

Fragestillningar

(Léfgren, 2019)

Markera ord, meningar eller stycken som uppfattas som relevanta

Aktiviteter

Uppfattningar

Processer

Négot upprepas

Négot Overraskar

Informanten sédger sjdlv att ndgot dr viktigt

Nagot liknar resultat frén tidigare forskning

Néagot pdminner om vetenskapliga begrepp eller teorier
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10.9. Bilaga 9: Utdrag matris

Bilaga 9 sida 1 av 1 redovisar ett utdrag ur den matris som utgjorde ett

tidigt steg i analysprocessen.

INITIAL OVERSIKT KARTLAGGNING AV DATA: INTERVJUFRAGOR OCH SVAR |

Inter

innehaller 20 fragor totalt (fragor har k

terats och

under intervjuprocessen)

FORSKNINGSFRAGA 1: Hur har organisationen planerat och organiserat service design-processen och implementeringen och hur péverkade dettt

a implementeringen?

Intervjufriga i 1.Vad kande du till om service |2 Bertta for mig om service 3. Beraitta om hur det gick till nar (4, Beskriv i) organisationens 5. Kan du beskriva de loopar 6. Uppstod nagra problem under
intervjuguiden: |design nir ni startade arbetet med |desig m ! i valdes ut [arbete med att planera och (feedback/aterkoppling) och arbetet med implementeringen?
att utveckla den aktuella tjansten och |och iprocessen |organisera infér iterativa arbetsmoment som Vilka i s4 fall och vilka var berdrda?
med konceptet service design? | de olika stegen som enligt dig var |samt var delaktiga. implementeringen av tjéinsten | férekom under service design-
utmérkande for processen. samt ii) dina erfarenheter av processen och implementeringen?
siélva genomférandet av
i i transkription i transkription i i transkription i transkription
A 1144-1151 (1194-1276 se ev) 1165-1166 1339-1350 &ven 6 1171-1189 1339 dven 4
1383-1395 1474-1495 1353
1416-1439
1516-1546
B 1861 1867-1882 2046 1948-1963 1967-1977 2050-2056
1985-2021 2239-2243 2091-2122
2031-2032 2377-2384 2286-2292
2312
C 2437-2244 2451-2473 2982-3004 2905-2935 2810-2862 2876-2899
3175-3184 3192-3211
2801
D (utb) 3326-3331 3617-3647 3448-3494 3587-3590 3729-3748
3914- 4096-4105 3654-3692 3846-3889
4065-4978 4065-4978
E 4167-4170 4223 4517-4537 4306-4356 4524-4537 4218?
4255-4270 4424-4433 4287-4292
4543-4551
F 4866 5070-5118 5250-5271 5058-5118 5425-5429 5037-5043
5157-5170
5315
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10.10. Bilaga 10: Kategorier och kodgrupper

Bilaga 10 sida 1 av 1 askadliggor aktuella kategorier (totalt 9) samt
kodgrupper (totalt 28) under respektive forskningsfraga.

FORSKNINGSFRAGOR

KATEGORIER | KODGRUPPER

Forskningsfriga 1 — Tema: Organisering och planering

1 Organisering Designteam
Extern aktor
Resurser

2 Planering Forkunskaper och utbildningsinsats
Beskrivning implementering
Anvéndargrupp
Leverans och dverlimning

3 Flexibilitet och Innovativt arbetssitt

anpassning Oppen tillnérmning
Sprintar och avstimningar
Feedback

Forskningsfriga 2 — Tema: Yrke och position

4 Yrke och position Roll, ansvar och uppdrag
Upplevelse process

5 Standardisering Lagstiftning och kravspecifikation

Regler och riktlinjer

Forskningsfriga 3 — Tema: Intryck av webbtjéinsten

6 Intryck design Nojdhet
webbtjinst Utmaningar och begrénsningar
Tekniska val

7 Upplevda fordndringar | Arbetsrelaterade fordndringar personal
efter produktionssittning | Fordndringar nytta anvindare

Forskningsfriga 4 — Tema: Innovativ organisationskultur

8 Nyckelformagor Forstaelse

innovativ Involvering

organisationskultur Mal och strategier
Ledarskap

Strukturer och procedurer
Tvérfunktionellt samarbete
Lirande

9 Konflikter Motstridiga forhéllanden
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