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Implementationen av informationssystem kan vara en mycket omfattande
process och darfor har ett antal framgéangsfaktorer identifierats, faktorer som
méste beaktas for att implementationen ska lyckas. En av dessa dr
anvindarutbildning dar det i forskningen bland annat uppmanas att anpassa
utbildningsmetoderna till personernas, som ska utbildas, olika inldrningsstilar.
En persons inldrningsstil dr det sitt som han eller hon utfor perceptuella och
intellektuella aktiviteter pa. Vi har i denna studie gjort en kritisk granskning
av hur dessa inldrningsstilar tas i1 beaktande d& anvindarutbildningen
utformas. Totalt genomfordes tre intervjuer med en kvalitativ ansats. Det
resultat vi har kommit fram till 1 undersokning dr att utbildningsmetoderna
inte individanpassas pa det sétt som forskningen forordar. Orsaken dr att det
saknas kunskap om hur individanpassade utbildningsmetoder kan gagna
verksamheten.
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1 Introduktion

1.1 Bakgrund

Att implementera ett omfattande informationssystem &dr en riskfylld och dyr process. Wang, Chou
och Jiang (2005) fann att kostnaderna av implementationen av affarssystem i genomsnitt Gverskred
budgeten med 178 % och att det tog 2,5 ginger langre tid dn vintat. En annan undersdkning av
Dominguez (2009) visade att 32 % av implementeringarna lyckades, 44 % ridknades som bristfélliga
och 24 % misslyckades.

Det 4r manga som har forskat kring varfor det sd ofta gar snett och vad det beror pé. Det forskarna
har kommit fram till har de kallat for kritiska framgangsfaktorer. Dessa framgangsfaktorer r de
absolut viktigaste faktorerna att beakta for att implementationen ska lyckas (Dezdar & Sulaiman,
2009; Esteves et al, 2002; Jarrar et al, 2000; Nah & Laul, 2001; Umble et al, 2003; Wu, 2008).
Gemensamt hos dessa forskare ar att anvdndarutbildning dr att de anser att en av de mest betydande
framgéngsfaktorer som inte fir forbises, inte ens det bdsta systemet 1 virlden kommer att kunna
forbéttra ett foretags resultat om inte de anstéillda vet hur man anvéinder det (Jarrar et al, 2000). Ett
exempel pé det ar foretaget Nestlé som investerade 210 miljoner dollar i att implementera ett SAP-
system. Mitt under installationen var de dock tvungna att avbryta och borja om fran borjan. En
enkét skickades da till personalen och det som framkom var att anvédndarutbildningen varit

undermaélig och var orsaken till forfallet (Wallstrom, 2012).
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1.2 Problemformulering

Utifrén bakgrunden har vi fitt en tydlig bild av att den utbildning anvédndarna fir 1 hur de ska
anvinda systemet dr en mycket viktig del av implementationsprocessen. Gupta och Bostrom (2006)
hivdar att det mest Overtygande séttet att minimera risken i att implementera ett informationssystem
ar att utbilda slutanvindarna. Deras motivering till detta dr att utbildning 6kar produktiviteten hos

medarbetare samt formedlar organisationens mal till ny personal.

Vidare menar forskare inom omradet (Bostrom et al, 1990; Kolb & Kolb, 2005) att utbildningen bor
anpassas till individen. Maénniskor har olika inldrningsformagor och dessa péverkar siledes
resultatet av utbildningen (Bostrom et al, 1990). For att fa ut det mesta av utbildningen och pa sé
satt ge anviandarna battre kompetens havdar Compeau et al (1995) att utbildningen bor anpassas till
individernas inlarningsstilar. Detta betyder att inldrningsstilen for varje person som ska utbildas
maste bedomas innan de kan tilldelas utbildningsgrupper. Att bedoma detta kan visa sig vara
kostsamma och tidskrdvande och organisationer stéller sig ofta frigan om det &r ekonomiskt mojligt
att genomfora varje fas ndr de utformar utbildningen. Den mer 1dmpliga fragan for organisationer
vore istillet “Har vi har rad att inte genomfora varje fas i utbildningen?”. Alternativet att istillet ha
daligt utbildade anviandare som kommer att anvdnda systemet felaktigt eller otillrdckligt kan visa

sig vara mycket dyrare i det l&nga loppet (Compeau et al, 1995).

Anvindarutbildning 4r en framgéingsfaktor som det forskats mycket kring. Det finns mycket
information om inldrningstilar och utbildningsmetoder men trots det s& hénder det att
implementationer misslyckas pa grund av undermalig anvéndarutbildning. Det skulle bidra med
Okad forstaelse for problemet om det var kdnt i vilken utstrdckning organisationer viljer att beakta

de individuella inldrningsstilarna och anpassa utbildningsmetoderna efter dessa.
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Kan det vara sa att anvéndarutbildningen inte beaktas sd som den bor? Det leder oss till fragan:

Hur anpassas utbildningsmetoder till anvindarnas individuella inldrningsstilar da de utbildas i att

anvdnda informationssystem?

Om det ar sé att utbildningsmetoderna inte anpassas till inldrningsstilarna stiller vi foljdfragan:

Varfor anpassas inte utbildningsmetoderna till anvindarnas individuella inldrningsstilar da de

utbildas i att anvdnda informationssystem?

Vart syfte med studien &r att klargéra om och pa vilket sitt anvdndarutbildningen individanpassas
for att sdkerstilla en lyckad systemimplementation, samt att identifiera mdjliga orsaker till varfor

utbildningen inte skulle individanpassas.

1.3 Avgransningar

For att besvara var forskningsfrdga kommer vi fokusera pd hur utbildningsmetoder anpassas till
anvindarnas inldrningsstilar. Vi kommer redogoéra for vad en mental modell dr da det ar viktigt for
att forstd vikten av att individanpassa utbildningsmetoder. Vi kommer ddremot inte utvéirdera den
mentala modellen eller utbildningsresultatet. D& denna undersokning ar kvalitativ avser vi att skapa

forstaelse for anvéndarutbildning snarare én att sékerstélla generella monster.
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2 Litteraturgenomgang

I detta kapitel presenterar vi de teorier som vi har baserat var undersokning pa. Vi kommer borja
med att g& igenom en dvergripande modell for utbildningens faser. Sedan gar vi djupare in pa en
modell som visar forhdllandet mellan hur individuella inlérningsstilar och utbildningsmetoder

paverkar skapandet av mentala modeller. Tva verktyg for att identifiera personers inldrningsstilar
kommer att presenteras samt vilka metoder som bor anvédndas for respektive inlarningsstil for att

optimera skapandet av en mental modell.

2.1 Utbildningsprocessen

Utbildningsprocessen bestar vanligen av tre huvuddelar: inledningsfasen, utbildnings- och
larandefasen samt post-utbildningsfasen (se figur 2.1 nedan). Inledningsfasen innefattar méanga
olika faktorer, frén att ta fram utbildningsmaterial till att bilda utbildningsgrupper. En av de svéraste
fragorna for utbildningsledaren i denna fas dr att att faststdlla det utbildningsbehov som anvéndarna
har. T utbildnings- och ldrandefasen ska valet av metoder bestimmas, exempelvis face-to-face,
videoundervisning och manualer. En annan friga som ocksd méste besvaras dr vem som ska hélla 1
utbildningen. Det kan till exempel vara konsulter, interna handledare eller anvindarna sjdlva genom
sjdlvstudier. Den slutliga fasen, post-utbildningsfasen, handlar om att utvéirdera utbildningen. Vad
som ocksa har diskuterats dr den 14ngsiktiga effekten av utbildningen, om utbildningen har overforts

till arbetsplatsen eller ej (Compeau et al, 1995).
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Trainee Software Task /Job Organizational
Characteristics Characleristics Characleristics Characteristics

\ v v \

The Trdining and Learning Process

Initiation Training and Learning Post-Training

® identify training * conduct training ® cvaluate t?fai?'aing
needs and learning

® develop training ® support trainees
methods * cvaluatetransfer

® design the training of training
environment

® select trainees

® compose training
groups

® (rain lraimers

Figur 2.1. The Training and Learning Process (Compeau et al, 1995, p 26).

Det dr den fOrsta och andra fasen vi kommer fokusera pa i denna uppsats for att besvara vér
forskningsfraga. I den forsta fasen beskriver Scherzinger et al (2009) att fragorna varfor, vem, vad,

var och niar maéste besvaras.

Varfor? - Bestdm syftet med utbildningen. Ny programvara och uppgraderingar &r uppenbara skél
till att behova ett utbildningsprogram. Samtliga medarbetare behover fi en utbildning som ger dem

kunskaper och fardigheter i att anvinda informationssystemet for att kunna utfora sitt arbete.

Vem och vad? - Resultatet av denna analys ska vara en lista med anvéndare, deras roller och en
beskrivning pa uppgifter och mal som en anvdndare bor ldra sig. For nya system och
systemuppgraderingar dr det bésta séttet att bestimma utbildningsuppgifter genom granskning av

utvirderingen som gjordes av projektets implementationsteam.

Var? - Resultatet hir ska vara en lista med utbildningslokaler som kan anvéndas. For varje lokal ska
det framga vilken typ av utbildning som kan utforas, vilka resurser som finns tillgdngliga i dessa
lokaler ska ocksa vara faststillt.
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Ndr? - Hur tidigt innan “go-live” ska utbildningen vara? Anvindaren behover tid for att trdna sina
fardigheter fore anvdndning, dock ska inldrningen inte heller ske for tidigt da anvéndaren kan hinna

gldomma de nya kunskaperna.

Ramverket som presenterats ovan ar ett overgripande tillvigagangssitt for utbildningsprocessen.
For att g& djupare och anpassa utbildningen till individen utvecklade Bostrom et al (1990) ett
ramverk for att studera anvédndares utbildning och hur metoder och individuella skillnader paverkar
skapandet av en mental modell och saledes resultatet av utbildningen. Det ar detta ramverk som

kommer ligga till grund fo6r var undersokning.

2.2 Undersokningsmodell for slutanvandarutbildning

Rubriken ovan dr var dversdttning pa “The Research Model for End-User Training” (Bostrom et al,
1990).

Utbildning har ett primért mal: bittre arbetsprestation (Scherzinger et al, 2009). For att lyckas med
en bittre arbetsprestation géller det att anvdndarna har skapat bra mentala modeller av
informationssystemet och fardigheter under utbildningen. Och for att detta ska ha varit mojligt ar
det i sin tur viktigt att de fatt den utbildning som passar just dem som individer. Ramverket nedan
kan anvidndas som ett verktyg for att 4stadkomma detta.
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Figur 2.2. The Research Model for End-User Training (Bostrom et al, 1990, p 102).

Figur 2.2 4r en modell som beskriver hur anvindarnas individuella skillnader péverkar
utbildningsresultatet da anvidndare utbildas i att anvénda ett informationssystem. Det &r denna
modell som kommer ligga till grund for var fortsatta undersokning. Vi kommer borja med att ge en
kort beskrivning av de boxar och relationer som dr mindre aktuella for var undersdkning och sedan
ga in lite djupare pa anviandarens mentala modell (Trainee’s mental model). Detta for att det &r
viktigt att forsta vad en mental modell &r for att i sin tur kunna forsta vad vi sétter fokus pa, vilket ar
samspelet mellan individuella skillnader (Individual differences) och utbildningsmetoder (Training
methods). For att underlétta lasningen har vi valt att oversétta begreppen i1 ramverket till svenska.
Viér tolkning och Oversittning av begreppen foljer nedan i samband med att vi redogdr for varje del

av modellen.

Boxen “Target System” syftar till systemet i sig. Enligt Bostrom et al (1990) uppfattar anvéndarna
granssnittet som sjdlva systemet. Var tolkning av “Training Outcomes” dr att forfattaren menar det
resultat som skapats av utbildningen. Bostrom et al (1990) hédvdar att det finns tva typer av

utbildningsresultat: forstdende (maétt 1 inldrningsprestation) och motivation till anvindning (matt 1
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attityd till systemet). Inldrningsprestation kan métas genom flera medel som till exempel prestation 1
kreativa uppgifter, antal och typer av problem samt forstaelse av systemet. Tillsammans utgor dessa
métt pa hur korrekt den mentala modellen av systemet dr hos anvéndaren (relation 7). Attityden kan
direkt paverkas av systemet (relation 6) eller av utbildningsmetoden (relation 8). Slutligen menar

Bostrom et al (1990) att attityder och inldrningsprestation kan paverka varandra (relation 9).

Foljande tre underrubriker, Anvindarens mentala modell, Utbildningsmetoder och Individuella
skillnader, representerar de delar av modellen som vi tidigare ndmnt vill ldgga stérre vikt vid och

som vi dédrav anser bor tilldgnas egna kapitel.

2.2.1 Anvéandarens mentala modell

I boxen “Trainee’s Mental Model” tolkar vi ordet “Trainee” i detta sammanhang som den person
som ska utbildas vilket dr anvdndaren.

Den mentala modellen kan beskrivas som konceptuella representationer av ett system som ger
forutsdgande och forklarande formégor for anvdndaren nér han eller hon interagerar med ett system
(Carroll, 2003). Med andra ord sa dr en mental modell en individs bild av till exempel ett
datorsystem. Bilden ger individen forstielse for systemet och dess funktioner. Denna forstaelse gor
det mojligt for individen att till exempel forutse vad resultatet av en funktion kan vara och pé sé sétt

kan han eller hon 1 viss mén hantera delar av systemet som den tidigare inte anvént.

Carroll et al (1987) konstaterar att en anvidndare skapar en mental modell av systemet och som &r
dennes interna forstaelse for systemets struktur och funktion. Den ger ocksd en forklaring och
forstdelse for anvandaren. Studier av flertalet system, sd som e-mejl, ordbehandlingsprogram och
annan mjukvara, har visat att med en korrekt mental modell blir interaktionen med systemet béttre

samt att svdrare uppgifter kan utforas (Carroll et al, 1987).
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Hur dessa mentala modeller skapas anser Bostrom et al (1990) att det finns tre sétt:

Mental modell skapas genom anvindning (Mapping via usage)

Anvindaren kan forma sin mentala modell genom att bara anvénda systemet (relation 1). I detta fall

spelar grianssnittet en véldig viktig roll. Anviandarens egenskaper paverkar avbildningen (relation 2).

Mental modell skapas genom analogi (Mapping via analogy)

Anvéndaren kan skapa en mental modell av ett nytt system genom att dra analogier frén liknande
system som de dr bekanta med (relation 3). Anvéndarens tidigare erfarenheter spelar hdr en mycket

viktig roll.

Mental modell skapas genom utbildning (Mapping via training)

Anvindaren kan skapa sig en mental modell genom utbildning (relation 5). Anvindarens
individuella egenskaper kommer att pdverka avbildningsprocessen (relation 4). Det &r detta

forhallande vi kommer basera undersokningen pa.

Naturligtvis kan anvdndaren skapa en mental modell genom att anvidnda fler dn bara en typ av
avbildning. De kan forst utbildas med en konceptuell modell (genom utbildning) och sedan bygga

pa den mentala modellen genom att anvénda systemet (genom anvéndning) (Bostrom et al, 1990).

2.2.2 Utbildningsmetoder

Utbildning kan paskynda bildandet av mentala modeller genom utbildning som ndmnts tidigare. En
viktig dimension 1 utbildningen dr den metod som anvénds och en viktig komponent av metoden &r
utbildningens tillvigagingssitt. Tva huvudsakliga tillvdgagangssitt, som Davis och Bostrom (1993)
presenterat, dr soksorienterad och instruktionsorienterad. Det sOkorienterade tillvigagangssattet
kannetecknas av att personen far hog grad av kontroll 6ver processen, ofullstindiga laromedel och
genomfors genom trial and error. Det instruktionsorienterade tillvigagangssittet &r motsatsen och

kinnetecknas av att personen far lag grad av kontroll 6ver processen, fér fullstindiga ldromedel och
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processen dr forutbestdmd.

Det finns en metod for respektive tillvigagingssitt som ndmnts ovan. For det sdkorienterade
tillvigagéngsséttet anvédnds en tillimpningsbaserad utbildningsmetod. Denna metod har ett relevant
uppgiftsfokus. For det instruktionsorienterade tillvigagéngssittet anviands en begreppsbaserad
utbildningsmetod som istéllet sitter funktioner i fokus (Davis & Bostrom, 1993). Dessa tvd metoder

aterkommer 1 tabell 2.3 som rekommendationer av utbildningsmetoder.

Anvindandet av procedurmodeller och konceptuella modeller 4r andra komponenter i
utbildningsmetoden. Blakey et al (2000) beskriver modellerna som att procedurutbildning behandlar
anvéindarens fraga “Hur gor jag det?” medan konceptuell utbildning behandlar anviandarens fraga
“Varfor gor jag det?”. Dessa tvd modeller behandlas nedan och vidare kommer &ven en kort

beskrivning av vad guidad utforskning samt informell utbildning ér.

2.2.2.1 Procedurmodeller

Santhanam och Sein (1994) beskriver procedurmodeller som steg-for-steg beskrivningar for hur
saker ska genomforas. Har krivs inga forkunskaper utan inldrningen borjar i samband med att
anviandaren interagerar med systemet. Det ges ingen information om systemet eller dess struktur.
Vid avsaknad av konceptuella modeller fir anvdndaren ingen helhetsbild av systemet utan forstar
mer enskilda delar utav det. Anviandaren kan fortfarande skapa en mental modell men denna skulle

besta av en serie procedurer eller tillvigagangssitt, vilket inte dr optimalt.

En vanlig steg-for-steg-metod som ofta kommer med mjukvaruprogram &r manualer. For
programpaket kan manualer presentera instruktioner valdigt bra, da nir det exempelvis finns
uppgifter om kommandon som kopiera, flytta eller spara och sé vidare. Problemet dr bara da att
manualerna inte talar om varfor man ska utfoéra diverse kommandon. Att kinna till kommandona
Okar inte automatiskt formégan att utféra mer avancerad anvidndning av programpaketet. Varje
individ kan ldra sig olika syntax och kommandon men det betyder inte att det ar sjdlvklart att de da

vet hur de skapar 16sningar pd vardagliga problem i systemet (Santhanam & Sein, 1994).
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Anvindarutbildning som fokuserar pa att lira anvindare hur de mandvrerar ett system for att 16sa
uppgifter kan vara otillricklig, om den inte samtidigt utformar ett konceptuellt ramverk for dessa
uppgifter (Johnson, 1986). Blakey et al (2000) instimmer och menar att anvdndare maste forsta

varfor de gor ndgot och inte bara hur de gor nagot.

2.2.2.2 Konceptuella modeller

En av huvudsyftena med utbildning &r att 6ka anvindarens formaga att kunna anvénda systemet vid
varierande och fordnderliga omstdndigheter. For att uppfylla detta mél maste anviandaren kunna
Overfora kunskaper som forvérvats fran tidigare erfarenheter och anvidnda denna kunskap i1 nya
situationer. Den enskilde individen maste kunna avgdra vilka kunskaper och fardigheter som frén
tidigare uppgifter kan tilldimpas till nya uppgifter for att sedan kunna na sitt mél (Brooks &
Dansereau, 1987).

Att undervisa om koncept hjélper den ldrande att bilda en ldmplig begreppsmodell. Den
konceptuella modellen gor det mojligt for anvéndaren att dverfora tidigare kunskap till varje ny
situation vilket gor att anvindaren blir bekvim med systemet snabbare. En aspekt i samband med
undervisningen ir att den maste folja en ordning och den mest vanliga strukturen ar “top down”,
vilket innebir att forst undervisa det mest overgripande for att sedan ga in mer i detalj (Brooks &
Dansereau, 1987).

Det dr vanligt att anvdndare &r oroliga nir de ska anvinda en funktion som de inte anvént tidigare.
En mental modell kan bidra till att lindra denna rédsla. Ju béttre konceptuell forstaelse anvindaren
har av systemet, desto mer kan han eller hon forutsédga vad resultatet av ett kommando kommer att
vara (Ahrens & Sankar, 1993). Siledes kan anvidndaren anvénda fler av systemets funktioner vilket
ar 16sningen pé ett problem som tidigare identifierats av Fischer et al (1985). I deras studie visade
de att systemets funktionalitet bara anvéndes till 40 procent i genomsnitt. Anvéndarna tenderade till
att bara anvinda de funktioner som de ldrde sig 1 grundutbildningen, och om inte konceptuell
utbildning ldg bakom dessa funktioner kunde de inte att Overfora kunskapen till andra

funktionaliteter 1 systemet.
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Som Fischer et al (1985) redan varit inne pa, bekriftar Sein et al (1987), att endast genom att ge
anvindarna bade procedurutbildning och konceptuell utbildning kan de bli kompetenta eftersom att

de dé skaffar sig bade nédvéndig erfarenhet och en bra mental modell.

Den konceptuella modellen kan anvidndas pa tva olika sétt. Antingen genom att anvinda analogier
eller genom att anvidnda abstraktioner. Analogier och metaforer har tillimpats 1 en médngd olika
miljoer av ldrande och det har dven visat sig forbdttra bade inldrning och anvindning av
programvara (Bostrom et al, 1990). Denna typ av inldrningsprocess ar ofta associerad med
klassrumsutbildning didr ndgon eller nagot styr inldrningsprocessen genom att tillhandahalla en
struktur for den information som skall ldras in genom att beskriva nya koncept genom liknelser
(Mayer, 1981).

Skillnaden mellan analoga och abstrakta modeller ligger i hur pass konkret modellen dr. De &r
varandras motpoler pa en konkret skala dir analoga dr mer och abstrakta dr mindre. Modellerna
skildrar systemet 1 varierande grad av konkretion (Sein & Bostrom, 1989). Blakey et al (2000) gav
ett exempel pd funktionerna i ett mejlsystem, med bade abstrakta och analoga modeller. I den
analoga modellen beskrev han mejlkatalogen som ett klassiskt arkivskdp dér ladorna liknade
mejlfiler som innehdll mappar och meddelanden. Ladorna och mapparna kunde anvéndas, och
meddelanden kunde ldsas eller skickas genom att utféra kommandon. I den abstrakta modellen
visade han mejlsystemet som en hierarki med katalogen pa den hogsta nivan, filer pa nista niva,

foljt av mappar och meddelanden pa den ldgsta nivan.

2.2.2.3 Guidad utforskning

Guidad utforskning dr en metod som bygger pa sjilvinitierad problemldsning dar anvdndaren aktivt
tar till sig nya erfarenheter med hjdlp av tidigare inldrda erfarenheter. Metoden fOrutsitter att
anvindarna dr Oppet aktiva och foredrar att l1dra genom att prova saker snarare dn genom att ldsa. De
studerande bor dven vara kognitivt aktiva 1 att de forsoker forstd vad de upplever och kan

rationalisera bort problem (Blakey et al, 2000).
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Ett bidrag inom omradet gjordes av Davis och Bostrom (1993), som foreslog att genom att
uppmuntra individer att anvinda sitt forstand frén tidigare erfarenheter, sa kan integrationen av ny

kunskap frimjas med tidigare kunskap.

Det primdra malet med utbildningsmetoder dr att underlitta integrationen av ny information i
korttidsminnet med kunskap fran langtidsminnet. For att det ska vara mdjligt s& maste den
studerande aktivt arbeta med forkunskaper, det som redan finns i langtidsminnet, samt bearbeta den

nya informationen som lagrats for stunden i korttidsminnet (Mayer, 1981).

2.2.2.4 Informell utbildning

Forutom de formella utbildningsmetoder som diskuterats ovan, dr det manga som ldr sig mer
informellt. Medan vissa personer fir korta utbildningar pa hur de ska anvinda ny hérdvara och
mjukvara, kan andra vara ndjda med att lira sig genom trial and error, med stdd av en manual eller
att kunna frdga en expert om rad. Hela inldrningsprocessen drivs i det fallet av anvidndarens egna
mentala modell av systemet, eftersom att anvindaren bara forsdker anvinda systemet pd det sitt
som han eller hon tror dr mdjligt. Denna iakttagelse har gjorts av John Carroll och hans kollegor (till
exempel Carroll et al, 1985) i en serie studier av sjalvstyrt aktivt ldrande (aktivt lirande forklaras i
senare kapitel). De har poédngterat att vid avsaknad av formell utbildning &r processen att forvirva
ny kunskap om ett system driven av anvdndarna, och bestims dérfor efter anvindarens mentala

modell av systemet och uppgiften (Blakey et al, 2000).

2.2.3 Individuella skillnader

Alla personer &r olika, och dven nér det kommer till inldrning har personer olika talanger och
preferenser. Dessa individuella skillnader kan i sin tur paverka bildandet av mentala modeller. De
kan direkt paverka formandet av mentala modeller eftersom en person kan ha tidigare erfarenheter

med liknande system (relation 3). De kan dven indirekt paverka “mental modell skapas genom
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utbildning” (relation 4) och “mental modell skapas genom anviandning” (relation 2) (Bostrom et al,
1990). Tidigare undersokningar 1 pedagogisk psykologi har dven visat att om undervisningsmetoder
och strategier for undervisning anpassas och viktiga personliga skillnader och inldrningsstilar
beaktas leder detta till béttre prestationer (Snow, 1986).

Davis och Davis (1990) gjorde en studie om mainniskans informationsbehandling. Denna term
anviands for att beskriva en persons sitt att utfora perceptuella och intellektuella aktiviteter. En
persons stil kan beskriva hur personen lér sig, det vill sdga, tar in information, bearbetar den och

sedan lagrar den.

For att optimera utbildningen bor alltsa personliga inldrningsstilar tas till hdnsyn nér utbildningen
utformas. Nedan foljer tva verktyg som anvinds for att identifiera personers olika inldrningsstilar.
Nir detta dr genomfort kan personerna delas in i1 grupper efter inlarningsstilar vilket gor det enklare

att forse anvindarna med den utbildning som passar just dem.

2.2.3.1 Myers-Briggs Type Indicator

Ett vanligt verktyg for att faststdlla méanniskors inldrningsstil dr Myers-Briggs Type Indicator
(MBTI). MBTI har anvéints inom manga olika forskningsomrdden, inklusive inom
informationssystem, och har genomgatt manga tester som visat att verktyget dr reliabelt. Modellen
bestar av fyra olika skalor med tvd motpoler pd varje skala. De dr fOljande: extraversion -

introversion, sinnesfornimmelse - intuition, tanke - kénsla, och beddmning - perception.

De fyra olika skalorna kan kombineras pa 16 olika sétt vilket med andra ord resulterar i 16 olika
personlighetstyper och betecknas vanligtvis med fyra bokstdver for att representera en persons
preferenser. Detta innebdr inte att en person endast har fyra preferenser, utan att de fyra

preferenserna utgor en storre del hos personen dn motpolerna pé skalorna (Choi, Deek & Im, 2007).
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Ellerstrdm och Vigell

Tabell 2.1. Myers-Briggs Type Indicator (Choi, Deek & Im, 2007).

Extraversion (E)

Introversion (1)

Manniskor som foredrar extraversion tenderar
att fokusera pa omvarlden av manniskor och
saker.

Folk som féredrar introversion tenderar att
fokusera pa den inre varlden av idéer och
intryck

Sinnesférnimmelse (S)

Intuition (N)

Manniskor som foredrar sinnesfornimmelse
tenderar att fokusera pa nuet och pa konkret
information som de fatt fran sina sinnen.

Manniskor som foredrar intuition tenderar att
fokusera pa framtiden, med sikt pa méjligheter
och monster.

Tinka (T)

Kénsla (F)

Manniskor som féredrar tdnkande tenderar att
huvudsakligen basera sina beslut pa logik och
objektiv analys av orsak och verkan.

Manniskor som féredrar kdnsla tenderar att i
forsta hand basera sina beslut pa varderingar
och subjektiva utvarderingar de gor for att de
bryr sig om andra manniskor.

Bed6émning (J)

Perception (P)

Manniskor som foéredrar att bedéma tenderar
att gilla ett planerat och organiserat
forhallningssatt till livet och foredrar att ha
saker och ting ordnat.

Manniskor som féredrar perception tenderar att
ha en flexibel och spontan instéallning till livet.

For att kunna ge anvindare den utbildning som passar just dem &r det viktigt att kinna till vilket
tillvigagangssétt som finns for var och en av de atta olika personlighetsdragen i MBTI. Nedan foljer

en beskrivning presenterad av Vincent och Ross (2001):

Extraversion - Dessa personer lar sig genom att forklara for andra. Oftast vet de inte om de har
forstatt amnet forrdn de forsoker forklara det for sig sjilv eller for andra. De tycker om att arbeta i
grupp. Utbildningsledaren bor forse dessa personer med klassrumsutbildning och om inte det sa bor

de gora grupparbeten.

Introversion - Dessa personer vill skapa en form av ramverk eller bild som é&r kopplat till &mnet. For
dessa personer betyder kunskap att sammanléinka material som 1 sin tur skapar en helhetsbild.
Personerna bor ldra sig att gruppera och sammansétta kunskap. Genom att gora det kan de beharska

materialet. Personerna lar sig genom att skapa tabeller, flodesscheman och konceptuella ritningar.
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Sinnesfornimmelse - Dessa personer foredrar organiserade och strukturerade foreldsningar. En bra
struktur for en foreldsning ar att utgd fran vad som dr dmnets mest grundlaggande principer eller
mél, dessa punkter ska skrivas i en box. Nésta sak handlar om vad anvdndarna maste veta for att nd
mélen, dven de punkter ska skrivas i delmélsboxar under den forsta boxen. Darefter ska fragor
stdllas sa att det det nya materialet innehaller svar pa alla fragor. Foreldsningen borjar med att ga

igenom de forsta fragorna i diagrammet (Brightman, 2000).

Intuition - Dessa personer foredrar sokorienterad inldrning. Enligt Brightman (2000) sé tilltalar
metoden intuitiva anvindare och ldr sinnesfornimmelse-anvéndare hur de uppticker generella
principer. Da denna metod anvéinds bor personer som foredrar sinnesfornimmelse samt intuitiva
personer kombineras 1 studiegrupper. Den intuitiva personen kan hjdlpa personen med
sinnesfornimmelse att upptécka teorin, medan han eller hon i sin tur hjilper den intuitiva personen
att identifiera fakta i dvningen. Intuitiva anvéndare maste ha helheten eller ett ramverk for att kunna

forsta dmnet.

Tdnka - Dessa personer foredrar enkla kurser med tydliga malséttningar. Malen ska vara exakta och
handlingsorienterade. Handlingsorienterat innebér att verb ska beskriva vad anvindaren ska gora

och inte vad ldraren kommer att gora.

Kdnsla - Dessa personer vill arbeta i grupper, sérskilt harmoniska grupper. De foredrar de mindre
gruppovningarna. For att frimja harmoniska grupper bor anviandarna ges riktlinjer for hur de kan

underlitta smd moten inom eller utanfor klassrummet.

Bedomning - Denna typ av anvidndare behdver en mer organiserad form. Om de verkar vara
oorganiserade, bor de ges instruktioner om anteckningar samt organisering for att hjdlpa dem att
lara sig mer effektivt. Vincent och Ross (2001) foreslar att firgkodning kan anvéindas for att
dokumentera idéer som presenteras pa foreldsningen eller i lirobocker. Man anvénder olika farger
for olika nya idéer samt for tidigare inldrt material. Dessutom behdvs det en mycket organiserad

larare.

Perception - Dessa personer skjuter ofta upp uppgifter eller uppdrag till sista minuten. Det
rekommenderas att dela upp en uppgift 1 flera del-moment och sedan ge tidsfrister for varje

moment. Detta gor att anvéndaren kan fa kontinuerlig feedback pé arbetet.
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2.2.3.2 Kolbs Learning Style Inventory

For att méta inldrningsstil pa ett annat sétt dr Kolbs Learning Style Inventory (KLSI) ett vanligt
verktyg. Ramverket &r baserat pa Kolbs empiriska teori om inldrning (Kolb & Kolb, 2005). Denna
teori ser inldrning som en process for upptickande och som innefattar en persons problemldsnings-
och inldrningsféormaga. KLSI skapades 1969 som ett skolprojekt pd Massachusetts Institute of
Technology och har sedan dess reviderats ett antal ganger, den versionen vi kommer presentera ar
3.1 (Kolb & Kolb, 2005).

Kolbs modell bestér av en cykel pa fyra steg ddr en person lir sig och loser problem och pa sa sétt
utvecklas genom cykeln. Det forsta steget dr konkreta erfarenheter (KE) f6ljt av reflektering och
observation (RO) som leder till bildandet av abstrakta begrepp och generalisering (AB) som i sin tur
leder till att testa hypoteser genom aktivt experimenterande (AE). Denna inldrningscykel upprepas
kontinuerligt.

Konkreta erfarenheter

(KE)
Testa hypotgser Reflektering och
genom aktivt observation
experimenterande (RO)

(AE)

Bildande av abstrakta
begrepp och generalisering
(AB)

Figur 2.3. The Experiental Learning Cycle (Kolb & Kolb, 2005).
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Nar personer testades 1 modellen kunde Kolb och Kolb (2005) identifiera olika monster och resultat
hos personerna. Baserat pa tidigare erfarenheter och nuvarande mél utvecklar manniskor preferenser
for sdrskilda steg i Kolbs modell som kallas for ldrande ldgen. Tva lirande ldgen uppticktes och
kan beskrivas som att minniskor 16ser problem genom att vara konkreta eller abstrakta och genom
att vara aktiva eller reflektiva. Utifran dessa tva lagen faststéllde Kolb och Kolb (2005) att det finns

fyra olika inldrningsstilar; divergering, assimilering, konvergering och ackommodering.

Divergering - En person med en divergerande stil har KE och RO som dominerande
inldrningsformaga. Personer med denna inldrningsstil dr bast pa att se konkreta situationer ur manga
olika synvinklar. Det kallas divergering for att den personen presterar béttre i situationer som kréver
generering av idéer, till exempel vid brainstorming. Personer med divergerande inlérningsstil har
breda kulturella intressen och tycker om att samla information. De dr intresserade av méanniskor,
brukar vara fantasifulla och kdnsloméssiga samt har breda kulturella intressen. Vanligtvis brukar
personer med divergerande stil foredrar att arbeta i grupp, lyssna med ett Oppet sinne for olika
synpunkter och att & personlig feedback.

Assimilering - En person med en assimilerande stil har AB och RO som dominerande
inldrningsformaga. Personer med denna inldrningsstil dr bdst pa att forsta ett brett omfang av
information och omsitta det till en koncis, logisk form. Individer med en assimilerande stil ar
mindre inriktade pé personer och mer intresserade av idéer och abstrakta begrepp. Generellt tycker
minniskor med denna stil att det dr viktigare att en teori dr logiskt héllbar &n att den har praktiskt
véirde. Vanligtvis foredrar mianniskor med denna inlérningsstil att l4ra sig genom att l4sa, lyssna pa

foreldsningar, utforska analytiska modeller och att fa tid att tdnka igenom saker och ting.

Konvergering - En individ med en konvergerande inldrningsstil, har AB och AE som dominerande
inldrningsférméga. Personer med denna stil dr bast pé att hitta praktiska anvéindningsomraden for
idéer och teorier. De har formaga att 16sa problem och fatta beslut baserat pé att hitta 16sningar pa
fragor eller problem. De foredrar ocksa att ta itu med tekniska uppgifter och problem istéllet for
sociala problem och personliga fragor. Mainniskor med denna inldrningsstil foredrar att

experimentera med nya idéer, simuleringar, laborationer och praktiska tillimpningar.

Ackommodering - En individ med en ackommoderande stil har KE och AE som dominerande
inldrningsféormaga. Personer med denna inldrningsstil har formagan att i forsta hand léra sig utav sa

kallad "hands-on"-erfarenhet. De tycker om att genomfora planer och att involvera sig i nya och
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utmanande projekt. Deras tendens kan vara att agera pd kdnslor snarare &n pa logisk analys. I
problemlosning &r personer med en ackommoderande inldrningsstil mer beroende av andra
ménniskors information &n pa sin egen tekniska analys. Vanligtvis foredrar mdnniskor med denna
inldrningsstil att arbeta med andra for att fa sina uppdrag gjorda, att sdtta upp mal och att testa olika
metoder for att slutfora ett projekt.

Figur 2.4 nedan illustrerar Kolbs fyra inldrningsstilar och vilka ldrande ldgen de foredrar. Den ger

en bra dverblick och underlittar anvindningen av KLSI {or utbildningsledaren.

Konkret
o |
ol
2 |
Ackommodering a | Divergering
. |
s
6 |
Aktiv : ' . ' . ' ' ' ' ' | Reflektiv
12 11 10 9 B ] 5 4 3 2 1 a
s |
g
10
Konvergering el Assimilering
12
13-
Abstrakt

Figur 2.4. Kolbs Learning Style Inventory 3.1 (Kolb & Kolb, 2005).

Kaplan-Mor et al (2011) visade att en och samma utbildningsmetod inte passar alla som ska utbildas
eftersom anvéndarna har olika inldrningsstilar. Detta faktum har lédnge varit kint d& Bostrom et al
(1990), redan tva decennier tidigare, kom fram till att om utbildningen ska né béttre framgéng maste

det finnas en stravan efter att skriddarsy utbildningsmetoder till att passa varje enskild individ.
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Bostrom et al (1990) gjorde en undersokning pa vilka metoder som bor anvéndas for var och en av
de fyra inldrningsstilarna. Kolbs ramverk har, &nda sedan den forst utvecklades, haft samma format
med samma fyra inldrningsstilar (Kolb & Kolb, 2005). Vi anser dirfor att den studie Bostrom et al
(1990) gjorde fortfarande &dr aktuell. Sedan den publicerats har vi inte heller funnit nagon lika

omfattande undersokning inom omrédet.

Bostrom et al (1990) hidvdar att det generellt kan forvéntas att abstrakta (personer med abstrakt
inlarningsférmaga, konvergering och assimilering) kommer att prestera béttre dn konkreta (personer
med konkret inldrningsforméga, ackommodering och divergering) nér de utbildas i ett nytt system
eftersom konkreta méste forlita sig pa tidigare erfarenheter, vilket de inte har i en saddan situation.
Vidare sa kan det forvintas att personer med aktiv inldrningsforméga presterar béttre 1 “hands-on”-

utbildning eftersom det handlar mycket om “learning by doing”.

Bostrom et al (1990) hévdar att méngden en person kan lédra sig kan okas eller forhindras beroende
pa hans eller hennes lirande ldge och hur lampligt det material som anvénts har varit. Till exempel,
abstrakta som far utbildning i form av teori och systematisk analys (abstraktioner) forvintas
prestera battre dn abstrakta som som fér utbildning i form av analogier. Foljaktligen finns det en
Omsesidig paverkan mellan ldrande ldgen och utbildningsmetoder. Abstrakta forvintas darfor
prestera bittre med abstrakta modeller av systemet de studerar. A andra sidan, forvintas konkreta att

prestera bittre med analoga modeller.

Vidare rekommenderar Bostrom et al (1990) att konkreta ska forses med analoga konceptuella
modeller. Abstrakta presterar ndstan lika bra med bade analoga och abstrakta modeller men gagnas
mest av abstrakta. Reflektiva kan behdva en mer allmédn och guidad undervisning av det slag som
den begreppsbaserade utbildningsmetoden é&r. Slutligen gagnas aktiva mest av en sokorienterad
utbildning sa som den tillimpningsbaserade metoden. For att f4 en béttre dverblick se tabell 2.3

nedan.
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Tabell 2.3. Recommendations for Training Methods (Bostrom et al, 1990).

Inldrningsstil Konceptuell modell Utbildningsmetod
Konvergering Abstrakt Tillampningsbaserad
Assimilering Abstrakt Begreppsbaserad
Divergering Analog Begreppsbaserad
Ackommodering Analog Tillampningsbaserad

2.3 Sammanfattning av litteraturen

Efter att ha studerat litteraturen kring anvandarutbildning och utbildningsmetoder har vi upptéckt att
det finns mycket information om individuella inldrningsstilar och utbildningsmetoder. Det dr dock
fa forskare som har undersokt hur dessa ska kopplas for att uppnad bittre resultat.
Anvindarutbildning beskrivs som en av de viktigaste framgangsfaktorerna vid implementation av
informationssystem, trots det har det varit mycket svért att finna tydlig information om hur det

praktiskt bor genomforas.

I delkapitelet "Utbildningsmetoder" har vi beskrivit olika modeller som anvénds vid utbildning.
Som det framgar i delkapitlet s& maste utbildningsledaren kdnna till modellerna och veta hur de ska
anvindas for att utbildningen ska ge bést effekt. For att anvdndaren ska skapa sig en bra mental
modell dr det viktigt att utbildningen inte bara besvarar anvindarens frdga “Hur gor jag det?” 1 form
av procedurmodeller utan att utbildningen kombineras med att ocksa besvara fragan “Varfor gor jag
det?” i form av konceptuella modeller. Det dr alltsé viktigt att anvinda bade procedurmodeller och

konceptuella modeller for att anvéndaren ska fa en bra forstaelse for systemet.
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Vi har 1 delkapitelet "Inldrningsstilar" redogjort for tva verktyg som anvénds for att identifiera
manniskors olika inldrningsstilar och sétt att hantera information. Vi har dven beskrivit vilken form
av utbildning som passar for respektive inldrningsstil, det dr vért att ndmna att denna information ar
det enda vi har hittat om detta. Vi har sokt efter métningar pd hur effekten har varit av att folja dessa

teorier men det dr inget vi funnit.

2.3.1 Teoretiskt ramverk

Vi har letat efter ett ramverk som endast fokuserar pa utbildningsmetoder och individuella
inldrningsstilar och hur samspelet mellan dessa faktorer paverkar skapandet av mentala modeller
men dessvérre inte funnit ndgot. Darfor har vi valt att anvdnda delar utav Figur 2.2. I figur 2.5, se
nedan, illustreras vilka delar vi har plockat ut genom att skugga de 6vriga delarna i orginalmodellen
som Vi inte anvinder for denna undersokning. Vi dr medvetna om riskerna som kan uppsta dé delar
utav en modell plockas ut. De bestandsdelar som finns i en modell paverkar varandra vilket kan
gora att de utplockade delarna forlorar sin validitet och reliabilitet. I det som vi anvdnder som
teoretiskt ramverk anser vi att validiteten och reliabiliteten inte piverkas eftersom den enda relation
1 form av input som &r bortkopplad &r sjdlva systemet som utbildningsmetoderna dr baserade pa.

Detta dr nagot som vi avgréansat oss fran att inte inkludera i analysen.
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Figur 2.5. Bearbetning av The Research Model for End-User Training (Bostrom et al, 1990).

Ramverket innehaller de nyckelkomponenter som legat i fokus i kapitel 2. Vi kommer inte gd
igenom nagon ny teori utan istéllet dterge en kort beskrivning pa ramverkets komponenter och dess
relationer. Boxen Individuella skillnader representerar det vi skrivit 1 kapitel 2.2.3 som Overgripande
handlar om ménniskors olika preferenser och talanger for inldrning. Utbildningsmetoder, som é&r
den andra boxen, representerar de olika modeller vi belyser i1 kapitel 2.2.2. Det dr anvéndarens
individuella egenskaper som pédverkar skapande av mental modell genom utbildning. Det rader
alltsd en péaverkan mellan de tva boxarna i ramverket pa si sitt att om utbildningsmetoderna
matchar anviandarens inldrningsstil s& kommer skapandet av anvindarens mentala modell att bli mer
korrekt.
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3 Metod

3.1 Tillvagagangssatt

For att kunna besvara var forskningsfrdga insdg vi tidigt att vi var tvungna att gora en kvalitativ
undersokning. Detta eftersom vi behdvde komma ndrmare undersokningsobjekten och pé sa sitt fa

en djup forstaelse for hur utbildningen &r utformad och varfor den &r utformad pa det viset.

3.2 Intervjuer

Vi har valt att anvdnda oss av en kvalitativ undersokningsmetodik. Vi valde att anvinda detta
eftersom vi ville underséka hur utbildningen var utformad och enligt Denscombe (2000) ger
metoden en djupare forstaelse for hur, 1 vart fall, konsultforetagen samt kundforetagen arbetar under
utbildningen. Vidare har vi valt att fora 6ppna semi-strukturerade intervjuer dd denna metod later

informanten utveckla sina idéer och ger oss mdjlighet att stélla f6ljdfragor.

Totalt gjordes tre intervjuer varav en ansikte mot ansikte och de dvriga tvd over telefon. Tva av
intervjuerna ir riktade mot konsultbolag som bland annat arbetar med utbildning av affarssystem
och en mot ett kundforetag som nyligen implementerat ett affarssystem. Detta val gjorde vi for att

vi kénde att vi skulle missa en viktig dimension om vi inte fick med ett perspektiv fran kundsidan.
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Nar vi genomforde intervjuerna hade vi tva intervjuguider som hjélp. En till konsultféretagen och
en till kundforetaget. Det gav oss en bra vigledning och struktur genom samtalet. Dér fanns fragor
om de omraden vi ville diskutera, samt forslag pd foljdfrdgor. Vi hade intervjuguiderna mer som

stod, sd vid de tillfdllen som andra foljdfragor var mer passande gick vi utanfor mallen.

3.2.1 Utformning av intervjuguide

Niér vi utformade intervjufrdgorna diskuterade vi vad det var for fragor vi ville ha svar pa. Vi tittade
i litteraturkapitlet och pd ramverket och valde ut ett antal frdgor som anknoét till individuella
inldrningsstilar och utbildningsmetoder. Vi anvédnde tva olika intervjuguider beroende pd om vi
intervjuade en kundorganisation eller en konsultorganisation. Detta gjorde vi for att vi ansdg att en
del fragor bara hade relevans for den ena parten och att andra fragor var mer relevanta for den andra

parten.

Intervjuguiderna &r baserade pa fyra olika omrdden som vi tagit fram med hjdlp av var litteratur 1

kapitel tva.

Del 1 inkluderade inledande frigor om organisationen, dess system och informantens roll i
organisationen. Syftet var att ta reda pa vilket system anviandarutbildningen var riktad mot samt att

klargora informantens roll i verksamheten.

* Systemet

e Roll och ansvar

Del 2 inkluderade frigor om hur de utformar eller utformade utbildningen och hur den for
konsultorganisationerna kan skilja sig fran fall till fall. Syftet var att ta reda pa hur utbildningen gar
till.

» Utbildningsprocessen
* Ramverk / Metoder

e Avvikelser
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Del 3 inkluderade frdgor om utbildningen skiljer sig mellan anvédndare. Syftet var att ta reda pa om

utbildningen anpassas till anvéindarnas inlérningsstilar.

* Utbildningsmgjligheter
* Anpassad utbildning

Del 4 inkluderade avslutande fragor om utvérdering av och utbildningen pa lang sikt. Syftet var att

ta reda pd om organisationen aktivt arbetar pé att forbattra utbildningen.

» Utvérdering

* Langsiktighet

Innan intervjun satte igdng forklarade vi de olika delarna f6r informanterna och vad syftet var med

varje del. I bilaga 1 och 2 finns de intervjuguider som vi anvinde oss av.

3.2.2 Val av organisationer och informanter

Vi valde att dels genomfGra intervjun pd konsultféretag och dels pd kundforetag for att fa bada
perspektiven av ett affarssystems implementeringsprojekt. Vi valde att studera tvd konsultforetag
och ett kundforetag for att vara sdkra pé att fi den kvalitativa data vi behovde for att genomfora vér

analys.

Valet av organisationer baserades pé vilken kunskap vi trodde organisationen besatt. Vi kontaktade
forst de tva konsultforetagen och de var direkt positiva till att stélla upp pa intervju. Det var dven
genom ett av konsultbolagen som vi kom i kontakt med kundforetaget. For att hitta en informant pa

de utvalda organisationerna sokte vi efter en person som var en projektledare i utbildningen.
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3.2.3 Genomférande av intervjuer

Intervjun med Tacticus genomfordes ansikte mot ansikte pa informantens arbetsplats. De andra
intervjuerna genomfordes via telefon. Innan intervjuerna satte igang hélsade vi och berittade kort
om oss sjilva. Vi forklarade dven undersokningens bakgrund och vad syftet var. Informanterna
erbjods total konfidentialitet, det var dock ingen av dem som onskade det. Intervjuerna spelades in
med hjdlp av en ljudinspelare pd informanternas medgivande. Detta gjorde vi for att sdkerstdlla
kvaliteten och pa sé sitt gora béttre transkriberingar och analys av data. Det underldttade ocksé att
kunna fokusera pa intervjun eftersom vi inte behovde anteckna lika mycket samt att informanten
kunde prata fritt utan att behdva invénta oss om vi hade antecknat. For att ge informanterna
mdjlighet att finna sig till rdtta s& valde vi att borja intervjun med en dvergripande fraga, ndgonting
som informanterna forvéntas ha god uppfattning om och som ligger dem néra till hands. Detta dr
nagot som Denscombe (2000) rekommenderar att en intervjuledare bor gora. Vi fragade dérfor
informanterna, 1 storsta allmidnhet, om organisationen och deras roll 1 forhdllande till
anvindarutbildning. P& s& sdtt kunde vi samla in bakgrundsinformation, samtidigt som

informanterna fick mdjlighet att borja med ett vilbekant omréde.

Intervjuerna tog mellan 25 till 34 minuter att genomfora utéver en presentation av vart syfte och
mal med studien. Efterat talade vi om fOr informanterna att de skulle fa tillging till transkriberingen

innan vi pdborjade analysen for att sdkerstélla att inga missforstand skett.

Tabell 3.1 nedan visar en sammanstédllning av informanterna som vi intervjuade och hur lang tid

respektive intervju tog.

Tabell 3.1. Intervjuer

Féretag Typ av féretag | Informantens befattning Léngd
Tacticus Konsult Projektledare/Lésningsarkitekt 34 min
Cornerstone Konsult Account manager och produktansvarig |25 min

for anvandarutbildningar

Crawford Productions |Kund Lokal projekledare 26 min
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3.2.4 Analys av intervjuer

Direkt efter att vi genomfort intervjuerna borjade vi transkriberingsarbetet. Detta gjorde vi for att
minska risken fOr missuppfattningar eller tolkningsfel, dd intervjun l&g 1 ndrminnet.
Transkriberingen var mycket tidskrdvande och av den anledningen arbetade vi individuellt och
transkriberade hilften av intervjun var. D4 transkriberingen var klar korrekturléste vi varandras

delar noggrant for att forsdkra oss om att inget missuppfattats.

Niér transkriberingsarbetet var klart pdborjade vi analysen. Materialet var sd pass overskadligt sa att
vi inte behovde anvéinda oss av kodning mer 4n att fortydliga vem som sa vad. Sedan skapade vi oss
en Overblick over transkriptionerna och beslutade vilket material vi skulle anvanda. For att forenkla
komplicerad, detaljerad och rik data menar Jacobsen (2002) att man bor anvinda sig av
kategorisering vilket vi gjorde nir vi bearbetade materialet. I intervjuguiden hade vi delat in i fyra

omréden vilka vi utgick ifrdn nér vi genomforde kategoriseringen.

3.3 Kvalitet

For att sdkerstilla en god kvalitet bor undersokningen enligt Jacobsen (2002) uppfylla tva krav:
1. Empirin méste vara giltig och relevant (valid).

2. Empirin méste vara tillforlitlig och trovéardig (reliabel).
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3.3.1 Validitet

For att undersokningen ska vara valid menar Jacobsen (2002) att det dr viktigt att vi berort
forskningsfragan och att det vi tagit upp var relevant. Det finns tva olika sorters validitet. Det forsta
kallas intern giltighet och den andra kallas extern giltighet (Jacobsen, 2002). Intern giltighet handlar
om resultatets giltighet och det &r nigot vi har haft i dtanke dd vi anpassade intervjufragorna till

informanterna sa att de var relevanta for syftet i undersokningen.

Extern giltighet handlar om 1 hur hog grad ett resultat kan generaliseras, det vill sdga huruvida
resultatet fran ett begridnsat omrade ar giltigt 4ven 1 andra sammanhang (Jacobsen, 2002). For att
Oka den externa giltigheten for vér studie valde vi att intervjua informanter fran bade konsultsidan

och kundsidan inom omradet.

3.3.2 Reliabilitet

Reliabilitet innebér att undersokningens resultat maste vara trovardigt. Hog trovéardighet uppnés da
samma undersdkningsmetod ger samma resultat mer dn en gang (Jacobsen, 2002). Vi har forsokt
forklara vart tillvigagangssitt pé ett mycket tydligt sitt for att visa hur vi har resonerat. Detta har vi
verkligen forsokt dstadkomma genom att fora tydliga resonemang bakom véra beslut 1 studien, hur

vi kom fram till studiens syfte till metodval och analysens genomforande.
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3.4 Etik

Enligt Vetenskapsradet (2002) finns det fyra grundldggande krav som bor strdvas efter att uppnd
med en  undersokning. Dessa krav  kallas  informationskravet, = samtyckeskravet,
konfidentialitetskravet samt nyttjandekravet. En beskrivning av vad dessa innebéar och hur vi har

forhéllit oss till dessa foljer nedan.

Det forsta kravet, informationskravet, handlar om att informera undersokningsdeltagare om deras
uppgift i undersokning och om vilka villkor som giller for deras deltagande. Detta uppfyllde vi
genom att ta kontakt med de foretag som vi ville intervjua for att se om de forst och framst var
villiga att delta 1 var undersokning. I samband med att vi kontaktade foretaget sa skickade vi dven

med information om undersdkningens syfte dér vi forklarade deras delaktighet i undersékningen.

For att uppfylla det andra kravet, samtyckeskravet, som handlar om att deltagaren i en undersékning
har ritt att sjdlv bestimma 6ver sin medverkan. Vi skickade darfor ut intervjufragor och information
om vart syfte med studien till de personer pd de foretag som accepterat var forfragan for att lata dem

titta pad frdgorna innan intervjun.

For att uppfylla det tredje kravet, konfidentialitetskravet, som har ett nira samband med fragan om
offentlighet och sekretess sa valde vi att erbjuda informanterna total konfidentialitet om de sa

onskade. D4 dmnet inte dr sa kansligt sa var det inget foretagen kidnde att de behdvde oroa sig dver.

Det fjarde kravet, nyttjandekravet, var ldtt att forhélla sig till. Det handlar om att de insamlade
uppgifterna om enskilda personer endast fir anvdndas for forskningsdndamal. I vart fall var det

inget problem da vi inte skulle behandla personuppgifter.
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3.5 Kritik av metodval

Det finns olika metoder att samla in data. Den strategi vi ansig vara mest ldmpad for att {4 grepp
om verkligheten dr en deduktiv strategi. Denna strategi gar ut pa att forst skaffa sig vissa
forviantningar om hur vérlden ser ut och direfter g& ut och samla in empiri for att se om
forvintningarna stimmer Gverens med verkligheten (Jacobsen 2002). Eftersom vi sjdlva inte har
nagon erfarenhet av anvédndarutbildning sen tidigare sa blir den teori vi ldser var uppfattning om
dment. Var uppfattning bygger pa den grundade teorin som vi sjdlva valt att samla in och som vi
tycker verkar mest valid. Kritiken mot en sddan ansats av datainsamling &r att den oundvikligen
leder till att vi enbart letar efter den information som vi finner relevant, och som diarmed tenderar att
ge stod at de forvantningar vi hade nédr undersokningen inleddes. Problemet kan da vara att nir vi
utgar fran konkreta forvintningar sd begrinsar vi var informationstillgdng och riskerar att viktig

information, kanske den viktigaste, forbises. Jacobsen (2002) menar att det ar ett problem.

Totalt genomfdérde vi tre intervjuer pa olika foretag men for att fi4 en bredare bild av
anvindarutbildningen hade fler intervjuer kravts. Risken med att ha ett fital informanter ar att man

riskerar andra hade kunnat ge annorlunda information om &mnet (Jacobsen, 2002).
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4 Empirisk analys

4.1 Presentation av informanter

Vi valde att intervjua tvd konsultforetag som bland annat arbetar med utbildning av affiarssystem
och ett kundforetag som tagit hjélp av konsulter for att fa utbildning i deras befintliga afférssystem.
Dessa ér Tacticus, Cornerstone och Crawford Productions. Nedan foljer en kort presentation av

foretagen.

4.1.1 Tacticus

Tacticus &r ett konsultbolag inom verksamhet och affdrssystem som sedan 2006 distribuerat
integrerade industrildsningar. Verksamheten utgar i huvudsak frén affarssystemen Microsoft
Dynamics AX och Lawson M3, dven kallat Movex, samt beslutsstodssystemet QlickView fran
QlickTech. Tacticus ar grundat i Malmo dér de fortfarande har sitt sdte, men har pé senare tid vuxit
som konsultbolag och har nu dven kontor i Gteborg, Stockholm och Halmstad. Bland deras kunder
finns ménga av Sydsveriges storsta industri-, handels- och distributionsforetag. Tacticus har
partneravtal med Columbus, To-increase, Microsoft, QlikTech och Good Solutions, och é&r
samarbetspartners med BIPAB, Data Halland, FourOne, Zync och Respona. De bedriver

anvandarutbildningar av de systemen de levererar.
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4.1.2 Cornerstone

Cornerstone dr en av de storsta utbildningsforetagen 1 Sverige inom IT. Huvudkontoret ligger i
Stockholm men det finns d@ven kontor i Géteborg, Malmd och Sundsvall. Totalt dr de 60 anstdllda
och erbjuder minga olika utbildningar inom IT. Oftast héller de utbildningar av vanliga program
sasom Office, Adobe och Sharepoint men dven affarssystem som Microsoft Dynamics Ax och Nav

(Bilaga 4, Intervju 3).

4.1.3 Crawford Productions

Crawford productions dr en fabrik som ligger i Stromstad. I fabriken tillverkas det automatiksystem
som anvénds till garageportar for att de ska kunna 6ppnas och stingas utan att behova gora det for
hand. Fabriken i Stromstad dr de enda i koncernen som tillverkar dessa komponenter. Dessa
automatiksystem skickas till andra fabriker i bland annat Goteborg, Holland, Danmark och
Frankrike, dér garageportarna produceras (Intervju 2, Bilaga 4). Den 6 december 2011 kom beslutet
om att varsla 50 av de 70 personer som jobbar pa fabriken och att flytta hela

produktionsavdelningen fran Stromstad till Kina (Holmwall, 2012).
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4.2 Metodval och tid

Vad véra informanter hade gemensamt var att de utgick frdn att arbeta efter train-the-trainers.
Crawford Productions beréttar:

“Fran borjan var det vil egentligen meningen att vi skulle utbilda key-users, och sedan skulle de i
sin tur utbilda end-users men av resursskdl da sd fick vi inledningsvis ta hjdlp utav Tacticus for de

ocksd skulle utbilda end-users.” (Bilaga 4, Intervju 2)

Key-users dr vad vi kallar nyckelanvindare. Nyckelanvindare dr huvudpersonerna i train-the-
trainers som &r en ansats fOr att bedriva anvédndarutbildning. Detta forhallningssatt till
anvindarutbildning gér ut péd att nyckelanvindarna forst far en fordjupad inldrning av ett nytt
system som de sedan maste fora vidare till slutanvindarna. Konsultens uppgift ar att se till att
nyckelpersonerna tar at sig den nya informationen pa ett korrekt sitt for att sedan omsétta det till sin

egen verklighet.

Vad som blev tydligt efter vdra intervjuer var att det oftast &r tid och pengar som styr hur vél
anpassad utbildningen blir. S& dven fast det var tinkt att key-users skulle ansvara for utbildningen

av slutanvédndarna sé fungerade det inte alltid sé 1 praktiken av resursskél. Cornerstone siger:

“Dom far en viss kunskap som kanske blir begrdnsad ndr vi maste skala ner tiden. Man skulle vinna

ganska mycket pd att ldgga ner nan extra dag eller kanske tinka till lite extra.” (Bilaga 5, Intervju
3)

Det dr hér vi anser att ett stort problem boérjar utvecklas. Fragan som bor stillas, som vi ocksa
ndmner i problemformuleringen, borde inte vara om de har rdd att genomfora varje fas i

utbildningen utan fragan bor istdllet lyda: “Har vi rad att inte genomfora varje fas i utbildningen?”
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(Compeau et al, 1995). Kunderna tenderar att fatta beslut som gynnar dem kortsiktigt istillet for
langsiktigt vilket i lingden kan kosta dem vildigt mycket mer tid och pengar.

Det framgar 1 kapitel 2.2.2 om utbildningsmetoder att det finns en rad olika metoder som gar att
tillimpa for att nd Onskat resultat vid anvindartrdning. Cornerstone berdttade om en metod de
anvinder som fungerar som en kunskapsinventering innan projektet startar. Tacticus beskriver ocksa
att de brukar anvinda sig av olika metodiker men att det beror ganska mycket pa vilket projekt de
utfor. De storre kunderna har ofta ganska mycket kompetens sjdlva och da ar det de som bestimmer

hur det ska vara.

4.3 Inlarningsstilar

En sak som stod klart for oss tidigt i analysen var att informenterna, bade i konsulterféretagen och
kundforetaget, inte tog hénsyn till personers olika inldrningsstilar pa det sdtt som litteraturen i
kapitelet om inldrningsstilar uppmanar till. Nar vi stdllde fragan om anvéndarna far alternativ pa

olika utbildningsmojligheter fick vi foljande svar av Tacticus:

"Nej det skulle jag inte sdga. Utan det dr en vdg och det dr nog en ganska sd mycket resursfraga,
det handlar inte om ovilja utan man har en vdildigt begrinsad tid och man har en begrdinsad

budget. Det finns inte riktigt mojligheter till sddana utsvdvningar.” (Bilaga 3, Intervju 1)

Niér vi stillde en likartad fraga till Crawford Productions fick vi detta svar:

"Nej egentligen inte. Vi kunde inte individanpassa utbildningen pd det sdttet utan vi fick bestimma

oss for vilken vdg vi tyckte var bdst for projektet, 'sa hdr gor vi helt enkelt'." (Bilaga 4, Intervju 2)

Vi kommer 4nd4 i att forsoka hitta tecken som kan tyda pa att personer behandlas annorlunda

beroende pé vad de har for behov och preferenser for utbildningmetoder.
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Cornerstone jobbar pé sa sétt att de gor en analys pa vad de behover, hur mycket tid de kan avsitta,
vilka som &dr nyckelpersoner och vad dessa personer behdover kunna samt vad de har for
forkunskaper. Detta gor konsultforetaget med deras egenutvecklade metod “COM” som de
beskriver som en metod for kunskapsinventering. Med denna metod analyserar de var
kundorganisationen star i dagsldget och vad de har for behov och genom att gora detta kan de se till

att kunden far ut storre effekt av sitt affarssystem.

COM analysen kommer med en kostnad for kunden eftersom att den tar tid att genomfora. Nagot
som vi uppmdrksammat hos samtliga informanter ar att kostnaden i form av den tid som maéste
laggas ned ér det som styr hur vl anpassad utbildningen blir. Tacticus och Cornerstone namner att
kunderna nistan alltid gér nedskarningar, vilket gor att denna analys inte kan genomforas fullt ut.
Det dr da svart att veta vilka behov kunden har som 1 sin tur leder till att effekten av utbildningen

reduceras.

Cornerstone siger att det ligger 1 deras rutiner att gora COM-analysen. Det framgér dock inte hur de
kommer fram till vilka inldrningstilar som passar for de olika anvindarna. Det framgér inte heller
hur de tar reda pa vilka personer som bor fa till exempel ldrarledd utbildning och vilka som ska fa
annan typ av utbildning. Det &r detta vi anser dr det viktigaste momentet. Tacticus hdvdar daremot
att kundforetagen formodligen skulle tycka att konsulterna styrde och stéllde for mycket om de tog
upp idén om att identifiera anvindarnas inlérningsstilar for att anpassa utbildningen utefter det.

Tacticus menar att branschen inte riktigt dr redo for det.

Det hénder ofta att kundforetagen stramar at detta forarbete. Detta gor det svért for konsulterna att
ge en effektiv utbildning. Det hidnder till och med att konsulterna sitter stopp for vissa
atstramningar och menar att de inte kan na upp till foretagets mélsittning for utbildningen om de far
for lite resurser. Var uppfattning ar att det ofta dr pa grund av kunden som utbildningen inte héller
hogre kvalité. En mdjlighet till varfor konsulterna inte anvédnder inlérningsstilar i den utstrackning
som rekommenderas i forskningen kan vara att det inte finns ndgon efterfrigan pd detta hos
kundféretagen. De dr inte beredda att betala for denna kvalitetshdjning och dé finns det heller ingen

anledning for konsultforetagen att forvdrva denna kunskap.

I det empiriska materialet vi samlade in kunde vi inte se att det gjordes niagon tydlig analys pé
anviandarnas behov. Nagot som dock tydligt uppfattades var att vissa personer hade svérigheter att

lara sig och hamnade darfor lite efter. Hade utbildningsledaren redan innan utbildningen sattes
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igang undersokt anvdndarnas behov och preferenser for utbildning eller till och med identifierat
anvindarnas inldrningsstilar hade utbildningsmetoderna varit de bidsta redan fran starten. De
anvindarna som hamnade efter pd grund av att utbilningsmetoden inte passade dem hade
formodligen inte haft nagra svarigheter. Resurser hade sparats pd att inte behdva forse dessa
personer med extra hjdlp plus att inldrningsprestationen hade dkat for samtliga anvéndare vilket
langsiktigt hade besparat resurser.

Crawford Productions forklarar att de tog hdnsyn till att personer lir sig olika bra pa olika sétt 1 den
méin da anvidndarna var Oppna med sina svarigheter. Vissa anvdndare ville inte berdtta att de
behovde extra hjidlp eller en annan form av utbildning, vilket gjorde det svérare for
utbildningsledaren att forse dessa anvdndare med extra hjdlp. Men for de personer som hade
svarigheter och som var oppna med det fick extra hjdlp. Att arbeta pa detta sdttet innebér att man
forst efter, 1 bista fall under, utbildningen maérker vilka personer vars inldrningsstil inte matchade
utbildningsmetoden. Nér dessa personer &r identifierade har utbildningsperioden formodligen lidit

mot sitt slut vilket kan skapa problem vid “go live”.

Det ndrmaste vi har kommit till att kunna koppla vad informanterna har sagt till faktiska
inldrningsstilar har varit 1 de fall dd informanten beréttat att det ibland har varit ménniskor som har
haft svérigheter med den utbildningsmetod de arbetat med. Detta har till exempel varit fall da
personer har haft 14s- och skriv-svarigheter eller att de haft svarigheter att lira sig av
klassrumsutbildning. Vi kan se att detta karaktéristiska drag hos en del av de olika inlérningsstilar vi
har redovisat i kapitlet om inlérningsstilar I detta fall har informanten omedvetet identifierat vilken

inldrningsstil personerna inte har.

Tacticus menar att de ibland kan identifiera personer som har lds- och skriv-svarigheter. I kapitlet
om Kolbs learning style inventory ndmner vi att personer med assimilering foredrar att bland annat
lara sig genom att ldsa. Informanten har alltsd identifierat personer som inte har assimilering som
inldrningsstil. En tolkning av att de anvéndare som har svért att titta pd tavlan samtidigt som de ska
lara sig nagot ér att de inte tillhor de personer som har extroverta personlighetsdrag. Motsatsen till
att vara extrovert dr introvert som beskrivs 1 kapitlet om Myers-Briggs type indicator. dir den
korrekta utbildningsmetoden for dessa ménniskor ocksd ndmns. P4 samma sdtt som med
assimilering sd har de identifierat en del av inldrnisstilen som personen ej besitter. Samma
informant beskriver att de inte har diskuterat sirskilt mycket om att borja ta mer hinsyn till

inldrningsstilar men att det &r en fraga som utvecklats mer i skolan senaste tio aren och att det mer
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och mer kommer anvidndas i branschen. Informanten menar att manga av medarbetarna pa

konsultféretaget inte har tinkt tanken pa grund utav att det inte tillhor rutinen.

Négot Crawford Productions nimnde var att det ibland krédvs extrahjélp for vissa anvéndare vilket
automatisk borde innebéra att denna anvéndare inte passade med den inldrningstil som anvénts utan

behover ndgot mer eller annat for att kunna ta sig vidare.

“Den enda individanpassade utbildning har vil férekommit sd till vida att nagon key-user begdrde

att ‘jag skulle vilja ha en speciell genomgang av detta hdr’ " (Bilaga 4, Intervju 2)

Fragan vi stillde syftade pé att vissa personer lir sig béttre genom att anvéinda ett tillvigagangssatt
medan andra lirde sig béttre genom att anvidnda andra tillvigagangssitt. Vi tror att informanten

misstolkade var fraga och trodde att vi menade att vissa personer har littare att ldra sig 4n andra.

S& vi omformulerade frdgan och sa att vissa personer lér sig battre genom sjélvstudier medan andra
lar sig béttre med hjdlp av en handledare. Da svarade informanten att de inte kunde individanpassa
utbildningen pé det viset utan att de valde ett séitt som de foljde projektet ut. Var uppfattning &r att
utbildningen 1 detta fall inte tog hédnsyn till personers olika inldrningsstilar utan mer att de som
behovde fick extra hjilp. Att individanpassa utbildningen diskuterades lite grann men de ansag inte
att de hade mojlighet att gora det och att det skulle vara effektivare att dela in anvidndarna i grupper

och utbilda dem i klassrum. Anledningen till detta val var en fraga om resurser.

Efter att vi analyserat deras svar pd véra fragor sd framgér det tydligt att informanterna misstolkar
vara fragor da vara uppfattningar verkar skilja sig angdende vad en persons inldrningsstil egentligen
innebér. Vi tolkar deras svar pa hurvida de tar hiansyn till olika inldrningsstilar som ett svar pa
hurvida de tar hdnsyn till olika prestationsférmagor. Det dr darfor vi tror att det pedagogiska, alltsa

den teori som vi grundar undersokningen pa, dr nagot som de faktiskt har dalig koll pa.

Nir vi stillde frigan om de tar hidnsyn till att personer ldr sig olika bra pa olika sdtt s& svarade

Tacticus enligt foljande:

“Man borde ta mer héinsyn till det. Det kommer ofta fram saker som att personer som har lite ldis
och skriv svdrigheter, att dom inte har sa ldtt att sitta och skriva ndgonting eller ldsa ndgon

instruktion eller titta pd tavlan samtidigt som de ska ldra sig systemet. Och det tar man inte sd
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mycket hdnsyn till men man borde géra det...” (Bilaga 3, Intervju 1)

Detta svar tycker vi gav en tydlig indikation pa att man ska ta mer hansyn till inldrningsstilar. Det
kommer kosta mer for kundforetagen men vi tror att det &r en investering vérd att satsa pa.
Anvéandarna kommer inte ha lika stora svarigheter vilket gor att resurser inte behover ldggas pa
extra hjalp. De kommer kunna anvinda systemet béttre vilket gor att nér de sedan arbetar med det 1

framtiden kommer de att kunna utfora sitt arbete effektivare vilket 6kar foretagets effektivitet.

4.4 Utbildningsmetoder

Som tidigare ndmnt s finns det en mingd olika metoder som anvénds vid anvéndarutbildning. Vad
som dr viktigt att tinka pa dr att metoderna som anvinds ska passa den grupp eller individ som ska
utbildas. Det hdr dr ndgot som ocksé skiljer sig fran kund till kund dé organisationsstrukturen samt
storleken pa deras verksambheter dr olika. Dédrav kan utbildarna inte veta i forvdg hur de pa bésta sétt
ska anpassa sina metoder sd att de passar varje enskild kund och dess anvindare. Vi har i detta

delkapitel analyserat hur informanterna angripit detta problem.

Samtliga informanter beréttar att de inte anvdnder ndgot ramverk ndr de bestimmer hur
utbildningen ska se ut. Utbildningen bestims genom att projektledaren anger en tidsram och da kan
konsulterna komma med forslag pa hur utbildningen kan utformas. Konsulterna ger sedan
kundforetaget en bild av vilka processer som ska tdckas och hur lang tid det kommer ta. Det dr da
upp till kunden att ldgga fram en plan pa utbildningstillfillen. Darefter ska nyckelanvéndare utses

och ofta dr det kunden som véljer ut vilka personer det ska vara.

Vad som ligger bakom valet av de metoder, som utbildarna véljer att anvdnda, verkar bero mycket
pa anvdndarnas egen kompetens. Tacticus understryker vikten av att ha god datorvana dér
skillnaden &r stor for hur de hanterar en dator och fOrstar vad de ldser pa skdrmen for att sedan
oversitta det till sin egen verklighet. Datorn borjade anvindas i fabrikerna inte allt for linge sedan

och utvecklingen har sedan dess gatt vildigt fort, frimst for anvindarna. Detta menar Tacticus
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speglar sig bland nyckelanvéndarnas bristande datorvana d& manga ur den dldre generationen
fortfarande ser datorn som ndgonting man gar och trycker pa for att rapportera. Man tar alltsa
hénsyn till personers kompetens, men inte till personers inldrningsstilar. Véar hypotes dr att en
persons kompetens dr ldtt att identifiera och att personen ofta 4r medveten om den. Inldrningsstilen
ar dock ndgot som ménniskor inte 4r medvetna om och pagrund av denna okunskap riknas inte

denna parameter med 1 valet av metod.

Tacticus berittar att anvdndarna vanligtvis far en ldrarledd utbildning dér ldraren gar igenom
systemet och dess processer. Vi tolkar det som att utbildaren forsdker ge anvdndarna en forstielse
for systemet, en bred bild av hur systemet fungerar. Detta dr som vi skriver i kapitet 2.2.2.2
konceptuell utbildning. Vidare berittar informanten att nésta steg 1 utbildningen &ar att léra
anvindaren hur han eller hon ska genomfora olika uppgifter i systemet. Detta tolkar vi som att
utbildaren lar ut steg-for-steg beskrivningar vilket &r, som beskrivs i1 kapitel 2.2.2.1, en

procedurmodell.

Crawford Productions som &r pad kundsidan berittar att de fick en klassrumsutbildning under deras
anvindartrdning. Han forklarade att det var en process dér de anvinde olika case av systemet i en
testmiljo. Han betonar att det dr en hel del saker som ska genomf6ras nir man kor ett case i ett
affarssystem och menade pa att det hér dr nadgot som bor ske samtidigt, dir alla sitter tillsammans i
ett stort rum och foljer hela processen. Det hir dr nadgot som vi har uppfattat &r en metod som
lampar sig bdst till extraverta personer. Detta personlighetsdrag dr det som passar bist for
klassrumsinldrning dir man sétter stort fokus pa grupparbete. Méanniskor som foredrar detta lar sig
bést genom att forklara for andra och oftast har de inte forstatt ndgot forrédn de har forklarat det for
sig sjdlva eller for ndgon annan. Extraversion gér lite hand i hand med divergering som &r en av de
inldrningsstilar Kolb och Kolb (2005) redovisar. Personer som foredrar divergering &r positiva till
grupparbeten och de lyssnar gdrna med Oppet sinne for olika synpunkter som verkar vara just som i
det hir fallet. Att simulera systemet i ett case &r en form av konceptuell analogi pd sé& sitt att
anvindaren far en 6verblick av systemet genom att ge en liknelse pa hur systemet fungerar. Denna
modell rekommenderar Bostrom et al (1990) bor anvdndas pé personer som har divergering och

ackommodering som inldrningsstil, se tabell 2.3.

Som Crawford Productions berittar ovan fick anvéndarna bade 16sa case och lyssna pa hur andra
l16ste sina case. Detta ger anvindarna utbildning bdde i form av det sokorienterade och det

instruktionsorinterade tillvigagangsséttet. Pa sa sétt innefattar utbildningen badda dimensionerna av
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vad som Davis och Bostrom (1993) utmirker som de huvudsakliga tillvigagéngssitten for
utbildning som dven ndmns i kapitlet om utbildningsmetoder. Nagot annat intressant som Crawford
Productions ndmner &r att anvéndarna tidigare, innan utbildningen, skapat ett tunnelseende for sin
egen process och att de var tvungna att dndra pa det sa att alla skulle forstd vad som hidnder om den
enskilde inte gor sin uppgift. Har tyckte vi att man kan identifiera de introverta peronlighetsdragen
dé de vill skapa en bild som &r kopplad till &mnet. Den hér typen av personlighetsdrag ldmpar sig

bist nir man vill sammanlénka material som 1 sin tur skapar en helhetsbild.

Cornerstone berittar att de kombinerar olika utbildningsformer for att f4 en sa effektiv inlérning
som mojligt. De rekommenderar att 1dgga ned tid pa att gora en analys for att ge dem en forstaelse
for vad de behdver fa ut av systemet for att konsulterna ska kunna uppna Onskat resultat. Som
namnt 1 litteraturkapitlet har Kaplan-Mor et al (2011) visat att en och samma utbildningsmetod inte
passar alla som ska utbildas. Cornerstone gor rétt i att kombinera olika metoder, det minskar risken

att anvindarna utbildas efter en metod som inte passar deras inldrningsstil.

Nar nyckelanvidndarna fatt sin utbildning har de kommit till en, som Tacticus beskriver, kédnslig
punkt i projektet. Det &r nér konsulterna ldmnar dver ansvaret till nyckelanvindarna for att skapa
det material som dem 1 sin tur ska anvinda som stdd nér de utbildar slutanvéndarna. I detta lage blir
nyckelanvindarna ofta stressade och osédkra. Tacticus ger oss en ganska tydlig bild av att det nidstan
alltid blir kris 1 slutfasen av ett projekt. Det vi tolkar ur detta problem ar att utbildningsmetoderna
inte anpassades till anvdndarnas inldrningsstilar. Det kan ocksd bero pa att anvdndarna har
perception som ett personlighetsdrag da dessa personer tenderar till att skjuta upp uppgifter till sista
minuten. For att lindra problemet borde dessa anvéndare fatt uppgiften uppdelad i delmél, som vi
skriver i kapitlet om MBTIL.

I fragan om utbildarna pa nagot sitt talar om for nyckelanvdandarna hur de ska utbilda resten av
anvindarna sa berdttade Tacticus att de har som metod att lata nyckelanvdndarna skriva
arbetsinstruktioner i form av manualer och dessa dokument ska senare ligga till grund for dels
anviandning efter att systemet dr implementerat samt ocksd for att anvdnda under
slutanvéndarutbildningen. Vi tolkade det som en form av procedurutbildning och att det senare kan
bli ett problem for utbildningens resultat da konceptuell utbildning verkar utebli.
Arbetsinstruktionerna fungerar sedan som ett kvitto dir nyckelanvindarna kan visa att de fOrstatt
deras uppgift. Den hir metoden kan dven de bli ett problem for ménga d& informanten tidigare

beréttat att det dr vissa personer som har svart for att skriva eller anvinda Microsoft Word. Hér
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tycker Tacticus att man nog kan vara mer kreativ. Hade konsultféretaget gjort en mer omfattande
analys om vad projektet har for forutsattningar innan det paborjas hade de vetat vilka som hade

klarat uppgiften och som framforallt hade klarat att lara ut andra.

Crawford Productions berittade att de arbetade efter train-the-trainers och att anledningen till det
var att dem ville sprida kunskapen si att det inte dr en person som besitter all kunskap. Skulle det
vara sd att kunskapen fastnar hos enskilda personer sa blir hela verksamheten pédverkad om en sadan
person skulle fosvinna vilket innebér att &ven kunskapen skulle forsvinna med dem. Nér de kom till
steget att plocka ut nyckelanvéindare valde de att ta en person fran varje modul som systemet hade.
Exempel pd moduler i systemet dr kundorder, registrering och fakturering. Informanten berittar att
han inte var delaktig i det beslut om hur utbildningen skulle utformas, han hade ingen anledning att
ifragasitta det heller. Nir de sedan nidrmade sig att “go-live” hade de underskattat tidsatgangen och
de var tvungna att ta hjdlp av konsulterna for att utbilda slutanvéndarna. Nyckelanvdndarna var for
hart belastade och klarade inte detta pa egen hand. Konsulterna var &ven mer pedagogiska én
nyckelanvindarna vilket var en bidragande orsak till varfor de var tvungna att ta hjéalp av dem. Hér
havdar vi aterigen att om nyckelpersonerna hade utbildats med den metod som passar deras

inlarningsstil hade denna kris kanske inte uppstétt.

Nér vi stillde fragan hur utbildningen skulle se ut om kunden ville ha den absolut bista
utbildningen svarade Tacticus att de i det fallet skulle séitta upp utbildningen som en workshop med
mer diskussion och att det ska finnas ett case att jobba med istillet for att lira sig alla funktioner. Ett
annat sétt, forsétter informanten, dr att anvdndarna delas in 1 grupper och tar olika roller som till
exempel inkOpare och gestaltar sedan hur systemet fungerar. Detta tolkar vi som att informanten
menar att de i det fallet skulle ldgga storre vikt pd konceptuell utbildning snarare &n

procedurutbildning.
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5 Slutsatser

For att besvara véra fragestillningar stillde vi fragor kring utbildningsmetoder och hur dessa
anpassas till personers olika preferenser och behov av utbildning av informationssystem. Vi ville

dven undersoka mojliga orsaker till varfor utbildningmetoderna inte skulle individanpassas.

Vir forsta fragestillning var:

Hur anpassas utbildningsmetoder till anvindarnas individuella inldrningsstilar da de utbildas i att

anvdnda informationssystem?

Det framgar tydligt 1 analysen att utbildningsmetoderna som anvinds inte dr anpassade till
anviandarnas inldrningsstilar. Valet av metoder har istdllet baserats pa andra grunder som vi
beskriver efter andra fragestéllningen. Det vi noterat ar att det under projekten ofta uppstar problem
som ér relaterade till anvindarnas kunskaper om systemet, problem som hade kunnat reduceras och
1 bdsta fall undvikas om utbildningsmetoderna hade wvarit anpassade efter anvindarnas
inldrningsstilar. Hade utbildningsledaren utgatt frain MBTI eller KLSI, som forklaras 1 kapitel 2.2.3,

s& hade han eller hon kunnat foérse anvindarna med de metoder som fungerar bast for dem.
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Den andra fragestéllningen var:

Varfor anpassas inte utbildningsmetoderna till anvindarnas individuella inldrningsstilar da de

utbildas i att anvdnda informationssystem?

Den grundldggande orsaken till att utbildningsmetoderna inte individanpassas dr for att
kundforetagen haller hirt i budgeten for anvédndarutbildning och vill ofta skdra ned pa
konsultforetagens forslag hur utbildningen bor utformas. Processen dr alltfor resurskridvande vilket
gor att det helt enkelt inte finns ndgon efterfragan. Det dr enligt oss antingen for svart att hitta
mitningar pa vad foretagen tjdnar pa att folja de riktlinjer som vi beskriver i litteraturkapitlet eller
sé finns det inga matningar av sddant slag. Detta ar roten till att det inte finns nagon efterfragan hos
kundforetagen. Hade det funnits konkreta siffror pa att inldrningsprestandan blir béttre och hur
mycket resurser foretaget besparar pa det sd& hade inldrningsstilar inom anvéndarutbildning varit

hogre prioriterat.

Anvindarutbildning ar en viktig kritisk framgangsfaktor men trots det sd finns det foretag som inte
foljer den teoretiska grund for hur utbildningen ska utforas. Inte forens detta (och andra
framgangsfaktorer) tillimpas kommer omfattande implementeringar av informationssystem kunna

genomforas utan att risken for misslyckande finns.

Detta forskningsomride har inte tagit plats i ndringslivet trots att det var flera decennier sedan
diskussionen tog fart. For att omradet ska borja anvdndas mer 1 praktiken och fortsitta utvecklas
krdavs det att mer omfattande fallstudier genomfors. En upplysning av denna kunskap &r vital,
omridet kommer aldrig att etableras inom néringslivet om det inte finns konkreta siffror och

matningar pa hur 16nsamt det ar att individanpassa anviandarutbildningen.
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Bilaga 1: Intervjuguide - Konsultorganisationer

Inledande fragor:

e Beritta kort om foretaget.
*  Vad har du for roll i organisationen?

* Vad ér dina arbetsuppgifter?

* Hur lénge har du haft den positionen?

* Hur anser du det &r att arbeta i organisationen, utifran din position?
* Beskriv kort systemet som ni levererar.

* Riktar systemet sig till ndgon specifik verksamhet?

Utbildningsprocessen:

e Arbetar ni efter ett ramverk nér ni bestimmer hur utbildningen ska ga till?
* Vilka metoder arbetar ni efter?
e Vad ligger bakom valet av denna eller dessa metoder?
* Beskriv hur utbildningen kan skilja sig fran kund till kund.
* Hur skulle du beskriva utbildningen i det fall da kunden vill ha bra kvalité?
* Hinder det att kunden véljer att skala ner utbildningen?
* 14 fall varfor?
* Har ni ndgon gréns for hur mycket kunden kan vilja att skala ner utbildningen?
» P4 vilket sitt dr ni som konsulter delaktig i beslut som ror utbildningen hos en kund?

» Pévilket sitt 4r kunden delaktig i de beslut som rdr utbildningen hos kunden?

Anvandaranpassning:

e Far anvdndarna alternativ pa olika utbildningsmdjligheter?

* Delar ni in anvdndarna i grupper?
e Vad grundar ni denna indelning pa?

e Personer lar sig olika bra pé olika sétt. Tar ni hdnsyn till det?
« Om nej. Ar det ndgonting ni har diskuterat att géra?

*  Omja. P4 vilket sitt?

Avslutande fragor:

* Fortsétter utbildningen pé nagot sitt efter grundutbildningen?

e Gor ni ndgon uppfoljning eller utvirdering av utbildningen?

45



Anvandarutbildning — En kritisk framgangsfaktor Ellerstrdm och Vigell

Bilaga 2: Intervjuguide — Kundorganisationer

Inledande fragor:

e Beritta kort om foretaget.
*  Vad har du for roll i organisationen?
* Vad ér dina arbetsuppgifter?
* Hur lénge har du haft den positionen?
* Hur anser du det &r att arbeta i organisationen, utifran din position?

* Beskriv kort systemet som ni anvénder.

Utbildningsprocessen:

*  Vad skulle ni utbildas i?
* Arbetade ni efter ett ramverk nir ni bestimde hur utbildningen skulle gé till?
* Vilka metoder arbetade ni efter?
* Vad l4g bakom valet av denna eller dessa metoder?
» Pdvilket sitt sker den interaktion mellan er och konsultorganisationen nér ni kommer dverens om utbildningen.
* Hade ni tillrdckligt med tid for anvéndarutbildningen?

* Var ni néjda med den utbildning ni fick?

Anvéandaranpassning:

* Fick anvindarna alternativ pa olika utbildningsmdjligheter?
* Delades anvéndarna in i grupper?
* Vad grundades denna indelning pa?
* Personer lér sig olika bra pd olika sétt. Tog ni hinsyn till det?
* Om nej. Var det ndgonting ni diskuterade att géra?

*  Om ja. Pa vilket sitt?

Avslutande fragor:

» Fortsatte utbildningen pa nagot sitt efter grundutbildningen?

*  Gjorde ni nagon uppfoljning eller utvirdering av utbildningen?
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Bilaga 3: Intervju 1 - Tacticus AB

Charlotta Patriksson: CP
Carl Ellerstrom: CE

Oscar Vigell: OV

CE: Kan du beritta lite kort om foretaget?

CP: Ja. Tacticus &r ett konsultbolag som bildades 2005 ungefér och vi jobbar med framforallt tre affdrsomrdden som ar
Lawson M3, Microsoft Dynamix Ax och sen har vi ett affirsomrade dir vi jobbar med Business Intelligens och dé &r det
framforallt Qlickview. Véra kunder inom M3 och Ax ar framforallt industriféretag som &r verksamma hir i sodra Sverige.
Oftast &r det sa att dom har huvudkontor hdr men kan vara verksamma Gver hela vérlden. Sa att vi jobbar néstan med alla
stora foretagen hér och sma ocksé for den delen, till exempel Alfa Laval, Tetra Pack och Trelleborg. Hur vi skiljer oss fran
andra konsulter som kanske jobbar mer produktfokuserat s& forsoker vi ta en mer aktiv roll pa kundens sida och styra upp
projekten och vara lite ndrmare kunden snarare dn produkten. Vi ska ju kunna produkten ocksa, det ar sa klart jatteviktigt.
Just att man inte bara levererar en 10sning utan att man ser till att den implementeras vil hos kunden och att det finns start

anknytning till verksamheten.
OV: Som en ledarroll eller?

CP: Ja. Det dr sa vér strategi 4r kan man sdga. Och vi har konsulter i alla aldrar och det blir béttre och battre fordelning
mellan kdnen ocksa. Foretagskulturen dr ganska speciell for nédstan alla som jobbar pa bolaget har en aktiepost i bolaget
vilket skapar en viss extra nivd av engagemang. Sa att det genomsyrar vér kultur att det ar valdigt starkt engagemang, att
man hjilps at och eftersom att man 4r ute hos kunden innan sa &r man ganska utsatt pa ett sétt eller man kan inte sitta och

sova liksom och néir man vil kommer tillbaka hit s& finns hér en trygghet.
CE: Vad har du for roll i organisationen?

Jag jobbar som konsult inom bade M3 och AX. Min bakgrund ligger i M3, jag jobbade tidigare pa Lawson. Jag jobbar
framforallt inom supply chain sa att det &r sddana uppdrag som handlar om produktion och distribution. Jag jobbar dven
ganska mycket som projektledare och samordnare, det finns ju ocksé en roll, 16sningsarkitekt kan man kalla det. Det dr mer

att man ser till att alla bitarna faller pa plats.

CE: Hur liinge har du jobbat hér?

CP: P& Tacticus har jag bara jobbat i tvd méanader.
OV: Vad ér dina arbetsuppgifter?

CP: Mina arbetsuppgifter &r att vara konsult och det beror ju ganska mycket pa uppdraget. Det &r svéart att sédga att man har

en viss arbetsuppgift, det ar alltid olika beroende pé vilken kund och vilket projekt det handlar om.
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CE: Beskriv kort systemet som ni levererar.

CP: Vi levererar inte system utan vi kunskap om systemen. Vi siljer dven en liten del licenser men det &r inte var stora

verksamhet.

CE: Systemen riktar sig frimst till industriverksamhet?

CP: Ja framforallt , och distribution och i viss man handel. Inte kanske kassalosningen man ser i butiken utan allt som
hénder bakom, hela logistikkedjan in till butiken. Men det ar framforallt de stora industribolagen som &r véra kunder.

CE: Arbetar ni efter ett ramverk nir ni bestimmer hur utbildningen ska ga till?

CP: Det beror ganska mycket pa vilket projekt det &r. Jag skulle siga att dom storre kunderna har ofta ganska mycket
kompetens sjilva och dé dr det dom som bestdmmer hur det ska vara. Man kan ge en viss input pa hur man tycker att det
ska vara men det dr 4nd& dom som pa ndgot sitt bestdller vad dom vill ha. Nér vi jobbar med utbildningar sa &r det ju sa att
nir man g4 in i ett projekt dr det forst konsulten som ar aktiv och sétter upp systemet s som man vill att processerna ska
fungera och sedan visar man det f6r kunden. Sen har kunden valt ut ett antal nyckelanvdndare som helst ska vara duktiga
personer i verksamheten och som har lite projekttink. Det &r inte alltid s& men man vill gérna hitta de dér
nyckelpersonerna. Det &r oftast dom som kommer utvecklas och kanske ta ett steg upp i hierarkin s& man vill hitta de

duktiga personerna som vill nigonstans.
OV: Gor ni det eller ér det foretaget?

CP: Nej det ér oftast kunden men man kan ju i den inledande fasen forsoka hjadlpa dem att hitta de personerna. Det &r inte
sa att det finns en uppsjo av minniskor man kan vélja mellan utan oftast dr det den hér eller den har. Man hade girna velat
att det skulle vara s4 men det &r det ju inte. Men d& visar man i alla fall 16sningen fér de anvidndarna som é&r

nyckelanvindare och sen efter det sé utbildar nyckelanviandarna i processerna.
CE: Det ir alltsa train-the-trainers ni arbetar efter?

CP: Ja, precis. Forst far dom en introduktion i form av en lararledd utbildning dér man gér igenom processerna och visar
systemet. Sen far dom oftast utbildningsmaterial i form av “tryck hér och tryck hér”. Och sedan nir det ar klart befinner de
sig i en vildigt kénslig punk i varje projekt. Det hdander néstan alltid. Fram till dess har konsulterna varit de drivande, fram
till att man har levererat utbildningen sen &r det upp till nyckelanvéndarna att ta at sig den informationen och omsitta det

till sin egen verklighet. Det &r en jéttesvar sak, ett uppvaknande som “shit fan, nu far vi borja jobba hér”.
OV: Ja ni limnar éver ansvaret?

CP: Ja, och detta hander néstan alltid och det blir en kris i projektet just vid den punkten for dom har tyckt att “det hér
verkar ju ratt s gott, dom konsulterna kommer hit och hjélper oss. Det hir verkar inte sd jobbigt”. Sen plotsligt inser dom
att “shit nu maste vi faktiskt ocksa l4gga manken till” och sen hur man hanterar det problemet eller den fasen é&r lite olika
beroende pé projekt. Ett sitt kan ju vara att man ger dom uppgifter att géra s att dom verkligen har en deadline. Ovningar
att gora utifrén utbildningsmaterialet, kanske ett case som dom ska 16sa eller som att g& igenom ett antal order eller ibland

sd dr det bara att man far sitta och hjdlpa dom.

CE: Vad ir det som ligger bakom valet av de metoder som ni viljer att anvinda?

CP: Det beror ganska mycket pa anvdndarnas egen kompetens. Vissa personer tar t sig hur 1tt som helst och vissa kan ha

jattesvart for det. Jag tror det beror ganska mycket pa deras egen datorvana, hur ltt man har att hantera en dator och forsta
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vad man ldser pa skidrmen och Gversitta det till sin egen verklighet. Manga utan de hér nyckelanvindarna kan vara folk
som har jobbat ute i fabriken eller i produktion eller varit som formén pa lager och da ser dom datorn som négonting man
maste ga till och trycka pa for att rapportera. Dom ser inte det riktigt som ett verktyg for att fa béttre styrning. Vissa gor

men manga inte. Just det med att deras datorvana &r ganska 1ag ofta paverkar ganska mycket.
OV: Jaha det visste jag inte.

CP: For mig sjalv tyckte jag det var ganska svart for alla i var generation ar vildigt datorvana. Datorn &r liksom en del av

ens liv men s4 ar det ju inte i var fordldrageneration. S& att det dér &r jatteviktigt att tdnka pa.

CE: Nir ni utbildar de nyckelanvindarna, talar ni om for dem pa nagot sitt hur de ska

utbildaresten av anvindarna sedan?

CP: Ja, sen brukar det vara sa att de har i uppgift att skriva arbetsinstruktioner och det &r de dokumenten som ska ligga till
grund for dels att anvinda efter att systemet dr implementerat men ocksa for att anvanda under slutanviandarutbildning. Nar
de har skrivit den hér arbetsinstruktionen &r det ocksa en signal pa att dom verkligen har forstatt vad dom ska gora. Det &r
ett sdtt att pusha dom in till att ldra sig. Det ddr ar inte alltid det rédtta séttet for att for manga kan det vara jattesvart att
skriva en arbetsinstruktion, att kunna anvinda word och sé. Jag skulle séga att det 4r sa det gors oftast men jag vet att det &r
inte alltid det bésta séttet . Man séger att arbetsinstruktioner méste komma ut och det ar inte forrén nyckelanvandaren har

skrivit den som man vet att den &r rétt. Dér skulle man nog kunna vara mer kreativ.

CE: Vi har redan varit inne pa det lite men om du skulle kunna beskriva hur utbildningen kan
skilja sig fran kund till kund.

CP: Ja, det kan skilja med dels deras egen kompetens, ibland kanske dom har anvént samma system fast en tidigare version
och dé skiljer de sig for att d& ska man mer visa pé skillnaderna. Vissa av kunderna méste man lagga jattestor kraft pé att
lara dom navigera i systemet och vissa behdver man inte alls gora det, da dr det mer processerna. Om man ar i olika lander
sa dr det olika kulturer. I Sverige blir det ofta lite mer diskussion, man visar ndgonting och sen pratar man om hur man
skulle kunna gora det bittre och sa. Aker du till Asien s& kommer dom inte friga en enda friga utan dom gér exakt som du
sdger. Jag har jobbat en del i England nu och dven dér ar det lite si, dom jobbar mer hierarkiskt s& om man sager till dom

“g0r s& har” s& gor dom det utan att ifragasitta det. S& det finns en viss kulturell skillnad.
CE: Om det ir sa att en kund vill ha den absolut bésta utbildningen, hur skulle den se ut da?

CP: D4 skulle jag nog sitta upp det som en workshop kanske, att det &r lite mer diskussion och att man som sé har ett case

att arbeta med, snarare én att bara léra sig alla funktioner. D4 sétter man det mer i kundens egen verkligen.
CE: Arbetar dom i grupp da?

CP: Ja det dr ocksa bra, att man arbetar i grupp sa kanske det finns ett antal personer fran olika funktioner. Man sitter och

sdger att “nu 4r jag inkOpare, nu dr jag siljare och en annan &r planerare”. Man skapar en mer interaktiv miljo.
CE: Alltsi att man tar olika roller?

CP:Ja, egentligen passar det inte alla heller, det dr svart att sdga vad som é&r det bdsta men jag tror nog att det ger mer én att

bara lira sig funktioner.
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CE: Hiénder det att kunden véljer att skala ner utbildningen?

CP: Ja, det gor dom alltid. Det &r inte sa att vi kan ta hur mycket tid vi vill. Det &r oftast en vildigt tight agenda, ddrmed s&
forsvinner lite av dynamiken och kreativiteten i det hela. Det dr helt enkelt en kostnadsfrdga. Tid och kostnad. Dels har

anvindaren begransad tid och projekten har en begrinsad budget.
OV: Men ni rittar er alltid efter deras behov?

CP: Vi forsoker men vi séger ju alltid vad vi tror och hur lang tid det ska ta men det beror lite pd. Man kan inte ge dem ett

helt orimligt mal heller. Det r ett spel dir emellan.

CE: Men ir det nidgon gang som ni sétter stop for att de vill skala ner utbildningen for mycket?

CP: Ja absolut. Vi kan séga att vissa saker inte dr rimliga och det &r en del av var affdrsidé att fungera som radgivare och
inte bara nan leverantdr som tar betalt for en produkt och gar. Tidigare nér jag jobbade pé kundsidan s& fanns det lite
mojlighet att styra det hér, vélja lite sjdlv hur man ville att utformningen av utbildningen skulle vara. Da hade vi ett projekt
dér vi hade en snabbgenomgang av alla processer och sen sa hade an ett antal uppgifter man var tvungen att 16sa. Sen sé
traffades vi varannan vecka sa gick vi igenom hela tiden vad som hade hént och om det uppstod nagot problem och sa
vidare. Det fungerade ganska bra men problemet var att ganska ofta s& kom vi till det dd vi pratade om den “kénsliga
punkten” i projekten. Dom é&r inte riktigt vana vid att jobba sé sjédlvstandigt. Som student sa dr vi vana vid att ta eget ansvar
men det &r inte alla i arbetslivet. Dom har kanske liksom aldrig gjort det. S& det fungerade sadér, vissa personer tyckte det
var jétte bra och vissa fattade ingenting och visste inte hur de skulle 16sa problemet. Sammanfattat sa tror jag att man méste

ta in beaktandet vem man utbildar och vad dom har for kompetens, bakgrund och sa vidare.

CE: Pa vilket siitt ir, ni som konsulter, delaktiga i beslut som ror utbildningen hos en kund? Det har
vi pratat lite om tidigare men péa vilket siitt sker den interaktionen nir ni kommer éverens om
utbildningen.

CP: Oftast ar det sé att projektledaren séger att utbildningarna ska levereras under en viss tidsperiod och att vi dé ska
komma pa forslag pé tillvigagéngssitt for sjdlva utbildningen. Sen gor vi det och ger dem en bild av vilka processer som
ska téckas och att det kommer ta en viss tid att gora beroende pa fall. Dom kanske séger att de kan ldgga tva dagar i veckan

pé det, sen maste vi jobba med var andra verksamhet. Vi ldgger upp arbetet utifran deras villkor.

OV: Det ir olika hur mycket tid som avsetts diir antar jag?

CP: Ja och sen kanske man stiller krav pd att alla ska ha en egen dator med sig och att man helst vill ha en testmiljo man

kan jobba och sé vidare.
CE: Far anvindarna alternativ pa olika utbildningsmaéjligheter?

CP: Nej det skulle jag inte sdga. Utan det dr en vdg och det dr nog en ganska sa mycket resursfrga, det handlar inte om
ovilja utan man har en vildigt begrénsad tid och man har en begrinsad budget. Det finns inte riktigt mojligheter till sédana
utsvavningar.

CE: I det fallet ni arbetar i grupper, vad baserar ni indelningen pa?

CP: Oftast sa ar det att det dr en nyckelanvindare som representerar varje process sa d& fir dom representera sin egen

process. Man viljer ut en for varje avdelning, en for order, en for inkép, planering, en for lager, en for ekonomi och sa
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vidare. D4 har alla sin egen roll fast dom jobbar i systemet da.
CE: Personen Lir sig olika bra pa olika sitt. Ar det nigot ni tar hiinsyn till?

CP: Man borde ta mer hénsyn till det. Det kommer ofta fram saker som att personer som har lite 14s- och skriv-svérigheter,
att dom inte har sa l4tt att sitta och skriva nagonting eller lasa ndgon instruktion eller titta pa tavlan samtidigt som de ska
lara sig systemet. Och det tar man inte s& mycket hénsyn till men man borde goéra det. Det dér dr en mognadsgrad som inte
finns riktigt ute hos kunderna. Sa skulle vi foresla saker angdende detta sd skulle de formodligen tycka att vi styr och
stiller lite for mycket i deras foretag. Man borde gora det mer dn vad man gor. Sen kan det ocksé vara att vissa personer tar
at sig saker hur snabbt som helst och vissa gor det inte. D& far man helt enkelt bara lagga ner lite mer tid pé de som inte gor

det.
CE: Dom andra som inte behdéver sa mycket tid, &r dom klara med utbildningen da?

CP: Ja eller sa kanske de kan hjilpa de andra. Man vill gérna att de ska hjélpas at dven om dom inte jobbar med samma
processer s& brukar dom dndé& kunna hjilpa varandra lite, komma vidare eller resonera om hur de ska ta sig vidare. Men ja

man borde verkligen ta det mer i beaktande faktiskt.

CE: Ar det ninting ni har diskuterat hir pa Tacticus att ni ska gora?

CP: Nej inte s& mycket faktiskt. Men jag tror att det dr en fraga som har utvecklats ganska mycket i skolan de senaste tio
aren sa tror jag dven att det kommer att komma in i den hir branschen ganska snart. Manga av dem som jobbar hér har
aldrig ténkt pa det. Det &r inte for att dom inte bryr sig utan det &r s& det varit. Men jag tror det kanske ar en sak som vi lite

yngre tinker pé. Jag tror att det kommer foréndras.
CE: Fortsitter utbildningen pa nitt séitt efter grundutbildningen?

CP: Ja det gor den och d& gor man oftast s att de har som uppgift att de maste ga igenom olika arbetsinstruktioner och da
behdver man stotta dem att gora det. Dels sa kanske man inte forstatt allting eller att man bara behover lite extra hjilp. Da
planerar man oftast punktinsatser dar man gar igenom vissa saker. Efter utbildningen brukar det vara sa att man &r pa plats
och hjdlper dem med allt mojligt sa att det dr ocksa en del av utbildningen skulle jag vilja sdga. Sen kan det dven vara s att
vi har missuppfattat deras process s d& kanske vi méste 4ndra pd ndgonting. Man fir anpassa l6sningarna lite efter vad

som hénder.
OV: Det blir tydligare mot slutet.

CP: Ja man brukar sdga att man kanske sétter en 16sning som dr 60% rétt ungefér. Resten kommer efter utbildningen nir

man vél forstar vad det hir innebr.
CE: Gor ni nidgon uppfoljning pa det sen?

CP: Ja det gor vi hela tiden. Det &r en jatteviktig fraga att nyckelanvédndarna ar utbildade. Det 4r ndstan det viktigaste. Nar
den hér fasen dr slut sd har man ett pilottest som vi kallar det och d& testar man processerna men man testar framforallt
nyckelanviandarna, om de vet hur man gor. Da ska de med hjilp av sina arbetsinstruktioner fa igenom ett helt testcase utan
hjélp fran nagon konsult. Det &r ett kvitto pé att deras 16sningar sitter och att dom forstar vad de gor. For sen ska de ju

utbilda sina anvéndare och d& maste de ju veta hur de gor.
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CE: Gor ni nigon utvirdering av ert arbete da, hur ni kan gora det béttre till nista gang?

CP: Ja det gor vi ofta. Man brukar tinka pé det ganska mycket, att vi skulle “gjort s har” istillet. Det ar inte alltid s 14tt
att veta vem man ska utbilda. Det ar inte sa latt att veta om deras kompetens innan utbildningen. Det kan vara en sak att
diskutera en process men en helt annan att ldra sig den samt utfora den. S& &ven om man fétt ett antingen negativt eller
positivt intryck av nyckelanvindaren sd kan det vara en helt annan bild sen nir man vil borjat utbilda. Det 14r man sig
oftast men det &r jattesvart att veta innan om man inte kdnner dem och det gér man ju oftast inte. Men jag tror att om man
hade kunnat vara mer 6ppen med olika personer behov och bakgrund s& hade det hjalpt mycket. Oftast 4r det sa att ménga
som blir utvalda vill visa att de kan leverera de dem har fatt i uppgift och dé vill man kanske inte berétta om alla sin

svagheter direkt.
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Bilaga 4: Intervju 2 - Crawford Productions AB

Tommy Quartfordt: TQ
Carl Ellerstrom: CE

Oscar Vigell: OV

CE: Beriitta lite kort om foretagen som du jobbade pa.

TQ: Det ar en fabrik som ingér i Cardokoncernen da. Det finns ett affirsomrédde dir som heter Crawford som tillverkar
garageportar och portarna dom gor man pé diverse stdllen, dels i Sverige, i G6teborg men de flesta i Holland men dven
Danmark, Frankrike och sé vidare. Sen ska man ju ha nénting som fér portarna att ga upp och ner, utan att man drar dem
forhand. Automatiksystem och maskineri och sddant och dom gor vi i Stromstad da. Vi édr de enda i koncernen som gor det

sd vi har ju servat allt som tillhor alla maskindrivna portar, maskinutrustning och annan utrustning.
CE: Som vi har forstitt fran Charlotta sa jobbar inte du dér liingre?

TQ: Nej jag gick i pension i arsskiftet.

CE: Hur liingesen var du hade det hir projektet tillsammans med Charlotta?
TQ: Det pagick i tills da jag gick i pension, vi var precis fardiga da.

CE: Hur lidinge hade projektet pagatt?

TQ: Det hade pagatt i néstan tre ars tid for att scopet utdkades hela i tiden i samband som vi utvecklades. Det vart lite
smardrigt egentligen, till en borjan med sé skulle vi bara implementera delar av det har ERP-systemet M3, men eftersom

projektet fortgick sa dndrades scopet till att vi skulle implementera samtliga moduler i M3.
CE: Vad hade du for arbetsuppgifter?

TQ: Jag var projekt ledare. Jag var lokal projektledare kan vi sdga. Vi hade ju en projektledare fran Tacticus som var inhyrd

och sedan sa fanns det dven en lokal projektledare och det var den rollen jag fick ta.
CE: Den var positionen som du hade under alla dessa tre ar ocksa?

TQ: Inte inledningsvis faktiskt utan vi hade en annan kille som projektledare de forstd minaderna men han hoppade av det

jobbet och sen blev det att jag tog dver det da, (i egenskap? )av att jag var IT ansvarig.
CE: Hur ansag du att det var att arbeta i organisationen utifrin den hér positionen?

TQ: Ja det var vél bra. Vi hade ju som sagt en hel del lokala resurser, det var dir det mesta 1&g, men s& hade vi lite resurser
ifrén centralt hall. S& det var en IT-central organisation och fran Tacticus da. Charlotta tillhérde ju faktiskt Crawfords

globala IT-organisation d& under projektet.
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CE: Men det var alltsa Lawson M3 som ni implementerade i er organisation.
TQ: Ja
CE: Vad var det som ni utbildades i, det var ju M3 men skulle du kunna utveckla det lite?

TQ: Vi hade ju tva typer av utbildning. Projektet var upplagt som sé att varje modul i M3 hade en sa kallad key-user som
skulle ha en djup kunskap om hur arbetet skulle ske pé just de omradet dé. Sen sa fanns det en massa users ocksa. Dom hér

som vi kallar som key-users fick en mycket djupare utbildning &n vad vanliga end-users fick.
CE: Ja det var “train the trainers” som ni arbetade efter da?

TQ: Ja, tanken var ju att en end-user skulle kunna vinda sig till en key-user om det var nadgonting som han eller hon inte
forstod eller som de inte kunde och key-users skulle dven kunna utbilda nya anstéllda och nir folk flyttades runt och si
vidare. Fran borjan var det vl egentligen meningen att vi skulle utbilda key-users, och sedan skulle dem i sin tur utbilda
end-users men av resursskil di s& fick vi inledningsvis ta hjélp utav Tacticus for de ocksd skulle utbilda end-users.
CE: Hur kom det sig? Var det att end-usern inte hade tillricklig kompetens eller hur kom det sig att
ni valde att utbilda slutanvindarna ocksa genom Tacticus?

TQ: Det var vél att dem som var key-users var s& hart belastade med uppséttningen av systemet s& dem ville ha hjilp med

detta. Har man inte resurser sjilv, tidsplanen tickar pa och implementationsdatum nérmar sig sa far man ta in extern hjalp.
CE: Nir ni bestimde hur utbildningen skulle g till, utgick ni frin ett ramverk eller liknande da?

TQ: Ja det var ju ett koncept som har anvénts tidigare inom koncernen som Tacticus ocksd hade varit med om i andra
sammanhang dér de gillde att implementera system. Det var en strategi som skulle anvindas vid implementation av ett nytt

system. Varje modul skulle ha en key-user som senare ska utbilda end-users.
CE: Vad motsvarade varje modul, var det en del eller en avdelning i organisationen?

TQ: Det kan ju vara produktkalkylering som har en key-user, samma sak for kundorder registrering, fakturering har en

key-user och sé vidare.

CE: Vad var det som lig bakom valet av just den hiir metoden som ni anviinde?

TQ: Det var direktiv fran central hall, att s& hér ska IT-projekten ga till. S& det var bara att stélla in sig pa det och kora sé.
Vi hade ingen anledning att frigesétta det hér. Jag tyckte det var en bra idé.

CE: Menar du att det var ledningen pa ert foretag eller var det Tacticus som hade bestimt det?

TQ: Det var nog ledningen pa vart foretag, mojligen ihop med Tacticus, som hade bestdmt de dérfor att Tacticus hade varit
inblandad i koncernens IT-fragor innan dem kom till Strdmstad ocksd. Men erfarenhetsmissigt sa har det varit sa tidigare
att, kunskapen vill gédrna bli sittandes pa en enda ménniska. Pa den som varit projektledare eller kanske nagot sadant, som
ska kunna svara pé allting och kanske kan det ocksd men den dagen den personen forsvinner, sd forsvinner all den

kunskapen ocksa. Det var vil att man ville sprida ut den tror jag.
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CE: Vet du hur interaktionen mellan ditt foretag och Tacticus var nir ni kom oOverens om
utbildningen eller det var aldrig nagot som du upplevde?

TQ: Det var jag inte inblandad i. Givetvis var jag med och la upp utbildningen inom de ramar vi hade men konceptet med
key-user som skulle ha en grundligare utbildning, att det skulle vara en for varje funktion och s& vidare. Det fanns redan

nér vi skulle borja projektet.
CE: Hade ni tillrickligt med tid for anvindarutbildningen?

TQ: Nej det hade vi vl inte men det var var egentligen vart eget fel for att vi underskattade nog tidsatgangen helt enkelt,

det var darfor vi fick ta extern hjélp dér innan vi skulle gé “live”.
CE: Var ni ndjda med utbildningen i slutiindan?

TQ: Ja det var vi, for att det var nog helt enkelt sa att dem hér killarna fran Tacticus och dven Charlotta d& som centralt, var
nog duktigare pé att utbilda dn vad véra key-users hade varit. Att utbilda folk, det ar vél en konst det med d4ven om man &r
véldigt inlédrd sjélv sé tror sdkert ndgon att man har formagan att f4 med sig folk och f& dem att forstd vad man gor for
nagonting.

CE: Ja precis, man maiste vara pedagogisk sjéilv ocksa.

TQ: Ja

CE: Fick anvindarna alternativ pa utbildningsmdéjligheter?

TQ: Njae jag vet inte riktigt om jag forstar frdgan, anvindarna fick ju utbildning i det dem skulle jobba med.

CE: Utbildning kan ju ske pa olika vis till exempel om man arbetar i par eller om man arbetar med
klassrumsutbildning.

TQ: Ja det var vil bade far man vil séga, vi korde med klassrumsutbildning. Det gér till s att man forbereder olika case i
systemet i en testmiljo och sétter ihop lite material med “hard copies” och marker upp viktiga saker, ja lite sddant som dom
ska kunna fa ta med sig sedan och sa vidare. Ska man kora ett case i ett ERP-system sa ar det en hel del saker som ska
goras. Det kommer in en kundorder som ska registreras, det ska produktionsplaceras, den ska produceras, den ska levereras
och den ska faktureras och da dr det en massa funktioner inblandade. Det hér tyckte vi, att det bor ju ske samtidigt, alla
sitter tillsammans i ett stort rum och f6lja hela processen, ldra sig vildigt noga och f&4 en Overblick hur de andra

processerna ser ut for att fa lite forstaelse for det.

CE: Ni anviinde ocksa case?

TQ: Ja, absolut.

CE: Okej, och iven att sitta i ett klassrum for att utbilda sig.

TQ: Ja vet inte riktigt vad ni menar med klassrum d& men de mesta av utbildningen gick till s& att man korde igenom case,
forst enklare case och sedan lite mer komplicerade, ifran en inkommande order till en fardigproducerad produkt da. Och
som sagt, da sitter alla tillsammans och gor sin sak, de andra kan f6lja med och fa lite inblick. Och vi hade vil den
uppfattningen att man skapar sitt eget tunnelseende for sin egna process och att vi faktiskt bor forstd vad som hander om

den enskilde inte gor sin uppgift. Da blir det problem i nésta led om jag slarvar, gor fel eller inte rapporterar pa rétt sitt.
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CE: Ett annat sitt dr att man gar in mer pa detalj och visar hur man utfor en uppgift steg for steg

inom systemet. Anviinde ni ninting i den stilen?

TQ: Ja men det ingick ju i detta givetvis. Absolut. Men sen beror det ju lite grann pa om det var key-users eller om det var
end-users. Key users fick ju ldra sig mer dn end-users och de ska kunna stilla in olika parametrar i systemet och de ska
kunna soka efter fel om det dr ndgonting som inte fungerar rétt, om en order &r registrerad men inte kopplad till produktion,
dom ska kunna felsdka problem. S& key-users fick en mycket djupare utbildning &n vad end-users fick. Med end-user

menar jag d& en vanlig anvindare som bearbetar en inkommande order till exempel.
OV: Men ir Key-users mer systemansvariga da? Vad far dem for roll?

TQ: Ja, det ar en roll som de har. Dom ska kunna 16sa problem och kan dem inte 16sa problem sa dr dem kontakten mot

extern support. Dom har &ven storre behorighet i system én en vanlig end-user.

CE: Nir ni utbildade bide key-users och end-users, delades dessa personer in i olika grupper?
TQ: Ja

CE: Vad grundades den indelningen pa?

TQ: Key-users utbildades for sig och sedan utbildades end-users for sig, det grundades pé vilka arbetsuppgifter man har.
Men beroende pa vilken funktion man hade s& hamna man i en grupp med andra med samma funktion. Lagerpersonal i en

grupp, funktionspersonal i en grupp, inkdpspersonal i en grupp och sé vidare.
CE: Personer lir sig olika bra pa olika sitt. Var det ndgonting som ni tog hénsyn till?

TQ: Ja sjélvklart, om vi var medvetna om det. En del &r ju ganska duktiga pé att dolja att dom inte har fattat utan att dom
sdger att dom har fattat anda. Det méste man ju ta hinsyn till om man kan, om man méirker att det 4r ndgon som inte
forstar. Det har vil funnits fall dar respektive key-user har satt sig enskilt med nagon end-user efterét utan att gora en stor
affdr utav det. Man far ju inte séga till folk att “du verkar vara dum si att vi fir nog kora lite extra utbildning med dig” utan

man far forsoka ta det pé ett bra sétt.

CE: Precis. Men det ir dven si att vissa personer lir sig bittre genom att arbeta sjilvstindigt och
vissa personer vill girna ha en handledare eller liknande. Var detta nigonting som ocksa togs till
hénsyn?

TQ: Nej egentligen inte. Vi kunde inte individanpassa utbildningen pé det séttet utan vi fick bestimma oss for vilken vag vi

tyckte var bést for projektet, “sa hér gor vi helt enkelt”.

CE: Var det niagonting som ni diskuterade att gora, alltsa att gora utbildningen individanpassad?
TQ: Ja det gjorde vi vél lite grann med. Vi ansdg vil att vi inte hade mdjlighet att gora det egentligen utan att det var

effektivare att kdra med grupper, typ klassrum.
CE: Okej, det var en friga om resurser di?

TQ: Ja. Den enda individanpassade utbildning har vil forekommit sa till vida att ndgon key-user begérde att “jag skulle
vilja ha en speciell genomgang av detta hir” med ndgon av konsulterna. Men det var pé begéran ifran respektive key-user
da.
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CE: Var det likadant hos slutanviindarna, att vissa hade ett 6nskemél om att fi extra handledning?

TQ: Nej da var det kanske andra vdgen att den key-usern som var ansvarig for de slutanvindarna mérkte att det var ndgon
som inte fattade och sitter sig med den i sa fall. Jag tror inte det var nagon slutanvindare som kom och begidrde mer

utbildning, dom gor inte sa.
CE: Fortsatte utbildningen pa nagot sétt efter grundutbildningen?

TQ: Ja det gjorde den. Det var planerat redan frén borjan att det skulle ske i olika steg. Viss utbildning skulle ske fore
implementation eller “go live”-datumet och sedan nér vi hade kort tva tre veckor sé skulle vi kora en kompletterande sving
och finga upp sant som vi inte fatt med oss. Det dyker alltid upp saker som man inte har riknat med. Egentligen var det i
princip tre steg dir alltsd att man hade utbildning ett par ménader fore “go live” sedan gjorde vi en intensiv utbildning

precis dagarna fore “go live” och sen en gang till tre fyra veckor efter ocksa.
CE: Gjorde ni nigon uppfoljning eller utvirdering av utbildningen?

TQ: Nej, sa langt kom vi aldrig. Det skulle vi ha gjort men vi far vl beténka hér att i borjan pd december forra aret nér det
kunde borja bli dags for nagonting sadant sa fick vi besked om att produktionen i Stromstad skulle ldggas ned och flyttas
till Kina. Och da stannade nog allting sddant av, det fanns liksom ingen motivation till att utbilda folk ldngre och forbattra

sddant utan da skulle det bara hallas igang.

57



Anvandarutbildning — En kritisk framgangsfaktor Ellerstrdm och Vigell

Bilaga 5: Intervju 3 - Cornerstone

Annika Holmsten: AH
Carl Ellerstrom: CE

Oscar Vigell: OV

CE: Kan du beritta lite kort om foretaget?

AH: Cornerstone ér ett av de storsta utbildningsforetagen i Sverige, Vi har fyra kontor. I Stockholm ligger huvudkontoret.
Vi ér 60 anstéllda, vi finns dven i Géteborg, Malmo och Sundsvall. Vi erbjuder utbildningar med inriktning pa IT, teknik,
drift, support och utveckling. Vi har sedan i hostas dven tagit ett strategiskt beslut att i stérre omfattning marknadsfora véara
anvindar- och softskillsutbildningar. Anvéndarutbildningar omfattar tex. inom Office, Adobe , Sharepoint. Softskill
omfattar organisation-, ledarskap-, projekt- medarbetarutbildning, Vi omsétter ungefdr 100 miljoner. Det som dr ganska

roligt som utbildningsforetag ar att man jobbar for utveckling och jobbar for nagot battre.

CE: Vilken roll har du i organisationen?

AH: Account Manager och Produktansvarig for anvidndarutbildningar (MS Office, Adobe sviten med mera).
CE: Arbetar ni efter ett ramverk niir ni bestimmer hur utbildningen ska gi till?

AH: Det finns en process som vi foljer, COM, men det finns inget uttalande om att vi anvénder oss av en specifik modell,
utan vi har vdra egna processer i verksamheten som vi jobbar efter for att kunna erbjuda ritt utbildning. Ar det ndgon

metod eller ndgot speciellt som ni dr ute efter?
CE: Ar det sa att ni till exempel utbildar nyckelanvindare som i sin tur utbildar slutanvindare?
AH: Att vi utbildar super-users, ar det s& du tanker?

CE: Ja och sen finns det ju mianga som arbetar efter manualer, som anviinder det som stod. Ar det
nigot ni ocksi gor?

AH: Precis, ndr man jobbar med dem som tar fram manualer, s& &r det oftast dem som producerat det aktuella
affarssystemet. Vi har en liten annan inriktning jamfort med de som levererar tex affarssytem. Eftersom vi levererar mer
generella utbildningar, exempel Microsoftutbildningar, sa &r inte VAr inriktning i huvudsak att skapa anvindarmanualer for

system. Daremot sa kan vi utforma utbildningsinnehall med tillhérande utbildningsmaterial. I nagot fall kan det vara sé att

vi har hjalpt till att utforma ngn anvindarmanual.

CE: En typisk utbildning om ni skulle bli anlitade for att i ett ERP-system skulle vara att ni
utbildade super-users dia?

AH: Ja, dom ganger vi &r involverade i ett sddant uppdrag tar vi i s& fall fram ett forslag pa vad den utbildningen ska

innehélla for dom olika grupperingarna med hénsyn till deras forkunskaper och behov. Den metod som vi anvander da ar
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COM. Det ligger till grund for hur sjélva utbildningen utformas.
CE: Sa vilka metoder ni ska anviinda ir nigonting som ni bestimmer med kunderna?

AH: Ja precis, om man tittar pa véra utbildningar sé kan det vara sé att en grupp har behov av ett seminarie for att skapa
forstaelse for hur man jobbar effektivt. Du behdver nddvindigtvis inte sitta och ”labba” for att forsta verktyget djupare. Det
ar utbildningar pé olika nivéer for att fa s effektiv inldrning som mgjligt for de olika deltagarna. Vi kombinerar olika
utbildningsformer, for att né bésta resultat. Man far lagga ner lite grann pa att gora en analys, pa vad det &r vi egentligen
vill och kan fé ut av det systemet for att vi ska uppnd négot resultat. Det ligger ganska mycket tid pa att gora den har
analysen, for att f4 kunskap om vad vi vill fa ut av systemet. Utifrén det erhéllna resultatet skapas ett lampligt upplagget,

innehall for utbildningen.

CE: Hur skulle utbildningen se ut om kunden ville ha den bésta utbildningen for att fa ut sa mycket

som mojligt?

AH: Vi har alla olika inldrningsstilar. Det dr jétte svart att séga att det hiar fungerar for alla och att nagot skulle vara det
absolut bista. Aterigen, vikten ligger pa att titta p4 vad man har for mojligheter, hur mycket tid man har som man kan
avsitta, vilka nyckelpersonerna dr och vad de behdver kunna. For att nd det battre resultatet s& behover vi forst gora en

analys av vad vi verkligen behover.

CE: Nir ni gjort den analysen, hinder det ibland att kunden da tycker att det kommer kosta dem
for mycket.

AH: Absolut, det dr ganska mycket nedskalning pa grund av att deras verksamhet méste fortsétta rulla. Ibland kan det
kénnas att man biter sig sjdlv i svansen, man skulle f& ut mer och det skulle bli béttre ekonomisk forsvarbart i langden om
man satsade de dir extra dagarna och da fatt alla att forsta hur de ska jobba for att undvika missforstand. Men man forsoker
absolut fa ut sa mycket som mdjligt av tiden. Det &r ganska ménga génger som man maste forsvara varfor utbildningen tar

en viss tid.
CE: Okej, sa det hiinder alltsi att ni sétter stop for att ni maste ha en viss tid for att gora det hir.

AH: Ja det vi har gjort flera ganger &r att tydliggora vad vi kan uppna med de dagar vi far. Om de till exempel ger oss lite
tid s& sdger vi att vi bara kommer kunna uppnd det hér resultatet. Man goér kunden medveten om att det kanske inte blir det
onskade resultatet, effekten. Dom féar en viss kunskap som kanske blir begrinsad nér vi maste skala ner tiden. Man skulle

vinna ganska mycket pé att lagga ner nan extra dag eller kanske tdnka till lite extra.
CE: Du nimnde nigonting om en metod som ni kallar for COM, vad ér det?

AH: Varan COM, det &r egentligen var kunskapsinventering. Cornerstone Optimization Model ar utprévad och praktiserad
sedan 2005, och lutar sig mot erfarenheten frén flera decenniers arbete med kompetensstrategiska fragor. Den gor vi
oavsett eller erbjuder till foretag. Det vi gor da &r att gar in och kollar vart organisationen star idag, vad kan dom idag, vad
behdver man kunna koppla till verksamhetens mal och éven se att du far ut full effekt av affarssystemet. Det géller att gora
en analys om vad kunskapsnivan ligger, vart ska vi for att hitta grupperingar, vilken kunskap krévs och sa vidare. Den hér
modellen f6ljer en viss svensk standard. Jag &r inte s insatt, det dr en tjej som heter Tina Koski som &r ansvarig for dem.

Hon brukar utféra COM projekten.
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CE: Far anvindarna alternativ pa olika utbildningsméjligheter.

AH: Ja det skiljer sig ganska mycket. Som det ser ut idag s& har vi mojlighet att erbjuda olika interaktiva utbildningar dér
man kan skapa filmer och 1dgga upp pa webben. Vi har ménga klassrumsundervisningar, vi har seminarie, webbseminarie,
vi kan erbjuda att man kan koppla upp sig mot andra klassrum s& man kan sitta och labba. S& det finns en mangd olika
varianter och metoder sa att man kan fa en effektiv inldrning och det &r lite grann beroende pé hur mycket man kan avsétta

giéllande tid och pengar.
CE: Da delar ni ockséa in anvindarna i olika grupper?

AH: Ja, Om man har ett foretag med olika grupperingar och dérmed dven olika kunskapsbehov inom ett program, sa tittar
vi pd hur vi kan utforma utbildningen bade géllande metod och innehall for respektive grupp. Vart mal ar att leverera rétt
utbildning till rdtt gruppering med hinsyn till gruppens kunskapsbehov, organisationens mal, tid och ekonomiska
forutsdttningar. Det &r fler foretag i Sundsvall med omnejd som viljer att genomfoéra foretagsanpassade utbildningar i

jamforelse med till exempel Stockholm, dér de flesta véljer schemalagda 6ppna utbildningar.
CE: Personer lir sig olika bra pa olika sétt, tar ni hinsyn till det?

AH: Ja framforallt sa skulle jag nog sdga att de schemalagda kurserna gor inte det pad samma vis. Visst kan man forsdka
gora vissa anpassningar men framférallt ndr man genomfor dom foretagsanpassade, nér det ar en bestdllare s& kan man
anpassa bade innehéll och omfattning och da finns det i stortsett obegransat med mdjligheter. D& finns mer mojlighet att
anpassa.

CE: Du nimnde inlirningsstilar innan, anpassar ni metoderna till inlirningsstilar som anvindarna
har?

AH: Alla véra utbildningar kan anpassas bade gillande innehdll, uppligg och metod — beroende pa deltagarnas
forkunskaper och behov. Det finns flera mdjliga former att tillgodogora sig kunskap, fardigheter och kompetens. Bist
resultat uppnds oftast genom att kombinera tvd eller fler av dessa studieformer och pa sa sétt uppné ett stabilt och
kvalitetssdkert kompetenslyft. Till exempel ldrarledd undervisning, webbundervisning, flex (interaktiv webbutbildning med
instruktor), egna studier, seminarium, coachning och si vidare. De utbildningar som anpassas ar vara foretagsinterna
utbildningar. Nar det géller vira 6ppna kurser s har de en fardig ram géllande innehall, uppldgg och metod och anpassas

darfor séllan i ndgon stérre omfattning.
CE: Hur gér ni tillviga for att faststiilla vilka anviindare som har vilka inldrningsstilar?

AH: Det kan man ocksé gora i COM projektet. Med hjdlp av COM genomfors inventering av kunskapsbehoven i en
organisation. Vilken kunskap finns och vad krdvs for att nd de satta mélen. Vilka skall ha vilken kompetens. Det gor vi
genom intervjuer, tester, skattning med mera. D4 fir man ha ndgon som ansvarig for sjilva grupperingarna infor en
utbildning. D& far man titta pd valmojligheter for anpassningar till just den hér grupperingen. Sen kan det se lite
annorlunda ut nir man vél star dir pa plats och ska kora utbildningen. Jag kan ju séga att min grupp behdver det har for
dom é&r si eller s&. Men sen nér man vil star dér sa kan man maérka att det finns ett annat behov. En del kan sitta och ldsa

eller vara ganska sjélvgaende, kora interaktiva utbildningar medan andra vill ha vigledning, coachning.
CE: Fortsiitter utbildningen pa nétt sitt efter grundutbildningen?

AH: Det &r ocksa i vart fall sé blir det ndgot bestéllaren &r intresserad utav. Jag skulle kunna skulle kunna séga att genar pa
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ganska mycket, alltsd som bestéllare. Dom intalar sig sjélva att det hér &r nagot de klarar , de behdver vi inte s& mycket
hjélp for att: ” Vi haft ett liknande system tidigare”. Jag tror att man ska behdva bli battre dér, ta storre ansvar for sin
affarsverksamhet skulle jag sdga. Det dr inte alltid man fortsdtter efter utbildningen per automatik. Det dr det inte och det dr

inget vi siger att de ska ha, utan vi kan erbjuda det om de vill ha det.
CE: Men gor ni niagon utvirdering av er utbildning som ni levererat?

AH: Ja alla utbildningar som vi genomfor, har ett krav pa utvédrdering. Det 4r en gradering pa ett till fem pé de olika
momenten. Det handlar lite grann om vi gor en stdrre utbildningsinsats pé ett foretag sa kan vi forst gora ett pilot och se
vad gruppen tyckte. For det dr inte alltid att bestdllarens behov och gruppens behov &r densamma, om man siger sé.
Bestillaren kan tycka att gruppen bor kunna det hir, medan gruppen kanske har ndgot annat kunskapsbehov. Nér man
kommer dit s& kanske deltagarna har ett annat behov dn vad som var ténkt fran borjan. D4 far man ta tillbaka det har med
bestillaren och fundera om man ir inne pa rétt vig, gor vi ritt saker och kontrollera om vi fatt déliga utvédrderingar pa
sjdlva innehall och upplédgg. I det fallet att man tycker att det faststdllda innehallet fatt massa synpunkter s bér man ta upp
det igen och kolla om vi &r pé rétt vig och kolla om det &r rétt innehall som vi har idag, s det gar att gora fordndringar pa

végen. For aterigen, for det handlar om att forbéttra utbildningen. Det 4r en kvalitetssakring.

CE: I det hiir formuliret, niir ni frigar anviindarna, frigar ni dem om de tyckte att utbildningen
passade dem som individer?

AH: Nej nu ndr du sdger det sa. Det dr ganska bra tinkt, det bor man verkligen titta pa. Att varje individ 6nskar lite mer. Vi
har ju 6vriga synpunkter i formuléret. Dar skulle man kunna f& négra. Nér du stéller fragan s dr det ganska smart att stélla

den konkreta fragan till dem ocksd. Manga génger pa en utbildning s& har bestdllaren kanske ménga synpunkter pa

utbildningen men kanske inte séger nagot.
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