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Sammanfattning

Titel: Tidig kommunikation av bestillarens krav och
brukarens behov 1 byggprojekt.

Forfattare: Emmy Goransson & Lisa Ahlin, Lunds Tekniska
Hogskola, Campus Helsingborg.

Handledare: Henrik Garney & Mathilda Persson, SWECO
Management i Malmo.
Radhlinah Aulin, [Institutionen for Byggvetenskaper,
Avdelningen for Byggproduktion, Lunds Tekniska

Hogskola.

Examinator: Stefan Olander, [Institutionen for Byggvetenskaper,
Avdelningen for Byggproduktion, Lunds Tekniska
Hogskola.

Problemformulering: 1. Hur bor krav och behov fran bestéllaren respektive
brukare bemotas?
2. Vilka faktorer bor beaktas 1 kommunikationen
mellan projektledare, bestillare och brukare?
3. Hur bor aterkoppling ske?

Syfte: Syftet ar att rikta fokus pd& kommunikation och
aterkoppling 1 byggprojekt. Att undersdka hur
kommunikationen fungerar 1 dagsldget for att tillgodose
krav fran bestdllare och brukare for att pd si vis O0ka
kundndjdheten med projektets slutresultat. Samt
undersdka hur man arbetar med aterkoppling.

Metod: For att besvara problemformuleringarna  har
litteraturstudie och kvalitativa intervjuer genomforts.
TvA ombyggnationsprojekt av kontorslokaler har
anvints som fallstudier och respondenterna for
intervjuerna har valts fran dessa.

Slutsatser: Vid kravidentifiering dr det viktigt att involvera de
brukare som skall anvdnda lokalerna. Genom
involvering 6kas kundndjdheten vilket dr viktigt ur ett
affarsmassigt perspektiv. De krav som formuleras skall
vara tydliga och kopplade till tid och ekonomi. Dessa
krav bor vara formulerade 1 byggprogrammet.



Nyckelord:

Kommunikationen 1 byggprojekt bor planeras noga for
att informationen skall né ut till berérda. Det ar viktigt
att arbeta aktivt med att sdkerstdlla budskapet och att
kommunicera ut information fran projektet till berorda.
Svérigheten idag ar att kommunikation upplevs som
sjalvklart ndr det 1 sjdlva verket krdver mer
uppmaérksamhet for att fungera felfritt.

Aterkoppling bor ske kontinuerligt och anpassas till den
verksamhet som dr mottagare for informationen. Det ar
viktigt att terkopplingen ar relevant for mottagaren och
att den ar forstéelig.

Sammanfattningsvis bor projekt fokusera péa att skapa en
bra grundstruktur vilket mojliggér mer fokus pé
kommunikation och dterkoppling. Det gor att projektet
kan ta storre hdnsyn till ménniskan.

Krav, programskedet, brukarinvolvering,
kommunikation och dterkoppling.
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1. How are the requirements of client and needs end-user
met?

2. What factors should be considered in communication
between project managers, clients and end-users?

3. How should feedback work?

The aim is to focus on communication and feedback in
construction  projects.  To  investigate = how
communication works today to meet customer and user
requirements to increase customer satisfaction with the

project's final result. And explore how to work with
feedback.

In order to answer the problem formulas, literature
studies and qualitative interviews have been conducted.
The case study are two refurbished office projects.
Interviews were conducted with the relevant sample
from the two case studies.

In case of identification, it is important to involve the
end-users who will use the premises. Through
involvement, customer satisfaction is increased, which
is important from a business perspective. The
requirements formulated must be clear and linked to
time and economy. These requirements should be
formulated in the construction program.



Keywords:

Communication in construction projects should be
carefully planned for the information to reach the
relevant parties. It is important to work actively to
communicate information from the project to the
concerned. The difficulty today is that communication
is taken for granted that does not require any planning.
Actually communication requires more attention to
work flawlessly.

Feedback should be continuous and be adapted to the
activity that is the recipient of the information. It’s
important that the feedback is relevant to the recipient
and that it is understandable. In summary, projects
should focus on creating a good basic structure, enabling
you to take greater account of people in the project and
focus on communication and feedback.

Requirements, the early phase in the building process,
end-user involvement, communication and feedback.
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hogskoleingenjorsutbildningen 1 Byggteknik inriktning Arkitektur vid Lunds
Tekniska Hogskola, Campus Helsingborg. Genom detta arbete har vi fatt god
forstaelse for virdet av god kommunikation 1 byggprojekt. Vi har ocksa fatt
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tidigt involvera brukare 1 fordndringsprocessen. Detta kommer vi ha stor nytta
av 1 framtiden.
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for att de avsatt tid och bidragit med vérdefulla édsikter till denna rapport.

Ett extra stort tack vill vi rikta till vara handledare pA SWECO Management;
Henrik Garney och Mathilda Persson samt vir handledare pd Lunds Tekniska
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1 Inledning
1.1 Bakgrund

Byggbranschen ir till stor del projektbaserad. Det innebér att det dr en temporar
verksamhet som ska tillgodose bestillarens och brukarens krav. Ett projekt
innebér ofta att arbeta med nya méinniskor under nya forutséttningar. P4 grund
av att omstdndigheterna stindigt fordndras blir kommunikationen en viktig
grundpelare for ett lyckat projekt (Hansson et al. 2015). Tonnquist (2005)
instimmer med att kommunikationen i ett projekt dr viktig. Den sker bade
internt och externt med andra intressenter. Darfor har projektledaren en
nyckelroll och vederborandes formaga att kommunicera dr avgorande for
projektets utfall.

Enligt en unders6kning som genomfordes av Svensk byggtjénst (2014) finns det
stora brister 1 byggprojekt. Dessa brister géller frimst kommunikationen mellan
de olika aktorerna vilket kan fa stora konsekvenser for projektets utfall.
Undersokningen visar att kommunikationsbrister fordyrar projektet med cirka
13 procent. Enligt Jansson, Lundkvist och Olofsson (2014) skulle béttre och
tydligare kommunikation leda till att projekten blev effektivare och mer
16nsamma. Aven Byggkommissionen (2002) 4r inne pd samma spér. De menar
att de hoga byggkostnaderna som orsakats av bristfallig kommunikation har stor
paverkan pé slutprodukten. For brukarna innebédr det ofta mycket hoga
hyresavgifter. D4 den otydliga kommunikationen ocksa ger en dyrare process.
Tillkommande krav eller upptéckta fel blir allt dyrare att tillgodose ju langre
fram 1 processen de uppmarksammas.

Bestéllarens idé startar en process med att formulera krav och mal for projektet.
Vederborande har ofta en projektledare till hjalp under projektets gang men det
ar upp till bestéllaren att fatta beslut (Nordstrand 2000). Bestillaren foljer upp
och sdkerstiller effektmal och resurser for projektet. Det &r viktigt att
bestillaren kan tydliggora kravet for projektledaren dé de ligger till grund for
projektet (Hanson et al. 2015). Vid kravidentifieringen har brukarnas roll 1
projekt blivit storre. Féar de paverka projektet och komma med krav upplever de
att deras dasikter ta allvar vilket leder till att de blir mer engagerade i
verksamheten. Brukarnas mél for projektet formuleras 1 lokalprogram med
funktionskrav och hir delges onskemél gillande funktioner (Lethinen et al.
2014). Brukarnas involvering har en betydande paverkan for projektets
slutresultat vilket visas 1 en rapport av Chaos (2014). Héar redovisas att
brukarinvolvering 6kar projektets chanser for att lyckas med 15,9 procent.



1.2 Syfte

Syftet &r att rikta fokus pd kommunikation och aterkoppling 1 byggprojekt. Att
undersoka hur kommunikationen fungerar 1 dagsliaget for att tillgodose krav frén
bestéllare och brukare for att pd sd vis 0ka kundndjdheten med projektets
slutresultat. Samt undersoka hur man arbetar med aterkoppling.

1.3 Mal

Mailet med examensarbetet dr att finna riktlinjer for hur kommunikation och
aterkoppling bor fungera i1 byggprojekt. Detta med anledning av att oka
bestillar- och brukarnéjdheten.

1.4 Problemformulering

1. Hur bor krav och behov fran bestillare respektive brukare bemotas?

2. Vilka faktorer bor beaktas i kommunikationen mellan projektledare,
bestillare och brukare?

3. Hur bor aterkoppling ske?

1.5 Avgransningar

Examensarbete syftar endast till att studera kommunikation och arbetet i
programskedet. Rapporten har fokus pé aterkoppling till bestéllaren och brukare
for att 6ka kundnodjdheten. Endast kommunikationen mellan projektledare,
bestdllare och brukare studeras. De projekt som studeras éar endast
ombyggnationsprojekt av ~ kommersiella  lokaler inom  bygg-och
fastighetssektorn. Enbart avslutade projekt studeras med anledning av att kunna
studera programskedets inverkan pa slutresultatet. Undersokningar efter fardigt
byggprogram och produktionsfas ingar inte 1 rapporten. Valet av
entreprenadform beaktats inte heller 1 denna rapport.

1.6 Disposition av arbetet

Kapitel 2. Metod Detta kapitel berér genomférande och val av metoder
som anvéands.

Kapitel 3. Teori Kapitlet redogor den aktuella teorin inom omrédena
kommunikation, programarbetet, krav och behov. Hér
redogérs &dven for de inblandade aktérerna i
programskedet; bestéllare projektledare och brukare.

Kapitel 4. Resultat Detta kapitel redovisas de projekt som anvdnds som
fallstudie och resultatet frdn de kvalitativa intervjuerna
med bestéllare, brukare och projektledare 1 de tva
kontorsprojekten.



Kapitel 5. Analys och Diskussion Kapitlet analyserar och diskuterar
sammantagna informationen utifran teori, fallstudier
och resultat.

Kapitel 6. Slutsats  Detta kapitel redovisar de slutsatser som konstateras
utifran teori, fallstudier, resultat, analys och diskussion.



2 Metod

I detta kapitel presenteras vilka metoder som anvdnds for att besvara
problemformuleringarna.

2.1 Genomforande och val av metod

Figur 1 visar en Oversiktlig bild av arbetsgdngen fOr examensarbetet.
Arbetsgingen arbetades fram parallellt med en tidplan for arbetet. Denna har
foljts 1 stora drag men de olika stegen har dven Overlappat varandra i viss mén.
Detta beror pa att de i verkligheten ibland flyter samman och saknar tydlig
avgransning samt att processen stindigt genererar ny kunskap som kan vara
anvéindbar for olika delar 1 arbetsgingen (Patel & Davidsson 2011).

Problem- och . .
——) Litteraturstudie
malformulering

Val av
Framtagning av ; respondenter och E Sammanstallning
intervjufragor genomfdrande av av resultat
intervjuer
Analys och
—9 Slutsats «)
diskussion

Figur 1. Arbetsgdng.

Problemformuleringen gjordes 1 ett tidigt stadie samtidigt som
bakgrundsinformation samlades in for att skapa forstielse kring dmnet. Dessa
besvarades genom olika studier 1 rapporten. Den forsta och andra
problemformuleringen besvarades genom en kombination av litteraturstudien
och resultatdelen medan den tredje besvarades utifrdn resultatdelen. Arbetet
fortlopte sedan till litteraturstudie med fokusomrdde kommunikation,
kravformulering och programskede. Litteraturstudien har genomforts for att
skapa en grundforstaelse for examensarbetets fortsatta arbete men dven for att
besvara fragestillningarna. Parallellt med litteraturstudien fordes en dialog med
handledare pa foretaget samt handledare pd Lunds Tekniska Hogskola for att
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vilja vilka respondenter som var relevanta att intervjua. Intervjufrdgorna
formulerades di litteraturstudien led mot sitt slut och tillrdcklig information
kring &mnena samlats in. Intervjufragorna forviantades ge en djupgaende bild av
hur de olika aktérerna uppfattat kommunikationen, kravformuleringen och
arbetet med aterkoppling 1 projektet. Fragorna anpassades efter de olika
respondenterna; projektledare, bestillare och brukare. Dessa frigor har sedan
anvénts som underlag for intervjuernas genomforande. Dessa kategoriserades
under rapportens tre problemformuleringar. Utifran litteraturstudie och
kvalitativa intervjuer genomfordes en samanstéllning av resultatet. Denna
sammanstillning analyserades och diskuterades for att komma fram till en
slutsats. I samband med detta granskades rapporten och arbetssittet for att ge
sjalvkritik samt forslag pé fortsatt forskning kring d&mnet.

Arbetet har genomforts genom att forfattarna till detta examensarbete arbetat
tatt tillsammans och fort en daglig dialog kring &dmnet. Foretaget som
examensarbetet utforts hos har varit involverade i den utstrackning att de funnits
med som stdttning och bollplank vid behov. Kommunikationen till foretaget
har mestadels genomforts via spontana eller uppstyrda moten dé forfattarna
spenderat tre dagar per vecka pa kontoret och pa sa vis fitt god kontakt med
avdelningen och handledare.

2.2 Inhamtning av information

2.2.1 Litteraturstudie

Litteraturstudierna anvéndes som teoretisk bakgrund for hela rapporten samt for
att utforma intervjufrdgor och besvara problemformuleringarna. Bocker,
rapporter och artiklar har anvints som killor och har sammanstillts i en
kallforteckning 1 slutet av rapporten. Litteraturstudiens fokusomride var
programskede, kravidentifiering och kommunikation. De aktorer som
studerades under detta skede var projektledare, bestédllare och brukare.

Sokord som anvénds vid inhdmtning av teoretiska data: Krav, behov, 6nskemal,
brukare, bestillare, projektledare, programskede, brukarinvolvering,
kommunikation och aterkoppling.

2.2.2 Fallstudie

Fallstudier har som syfte att identifiera olika samspelsprocesser. Hur
organisationer och individer paverkas av fordndringar och hur de agerar 1 denna
process (Bell 2006). Merriam (1994) menar att en fordel med att anvdnda
fallstudier dr att den beskriver sammanhang och sociala relationer samt ger en
djupare forstdelse for dmnet. I denna studie har ombyggnad av tva
kontorsprojekt varit fallstudier for att f4 en bred bild av hur kommunikationen
fungerar. Ombyggnadsprojekten valdes tack vare att brukaren och dennes
behov var kopplad till en verksamhet. Projekten har innefattat kontorsflytt och
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anpassning till aktivitets baserade kontorslosningar. Mer information om
projekten finns 1 kapitel 4 Fallstudier. Eftersom fallstudier anvéinds for att
studera processer snarare dn ett slutresultat foredras flera typer av kéllor. I denna
rapport anviands dérfor litteraturstudier som kompletterats med kvalitativa
intervjuer. Eftersom att fallstudier beskriver ssmmanhang och sociala relationer
bor generalingeringar som gors utifran resultatet ifrdgasittas. Detta pa grund av
att endast ett fatal fallstudier har genomf6rts. Denna typ av studier resulterar
ofta i mjuka parametrar snarare #n konkreta resultat. Aven detta bor viigas in
vid analysen fOr att fa en trovardig slutsats (Denscombe 2009).

2.2.3 Kvalitativa intervjuer

For att fA en djupare forstdelse kring dmnet har kvalitativa intervjuer
genomforts. Dessa fungerade som ett komplement till den insamlade teorin frén
litteraturstudien for att besvara problemformuleringarna; "Hur bor krav och
behov frin bestéllare respektive brukare bemotas?", "Vilka faktorer bor beaktas
1 kommunikationen mellan projektledare, bestillare och brukare? och "Hur bor
aterkoppling ske?". Intervjuerna har gjorts med projektledare, bestillare och
brukare for tvé olika kontorsprojekt dér alla respondenter har fatt samma fragor.
Fragorna har enbart skiljt sig 4t ndgot beroende pé vilken roll respondenterna
har. Se bilaga 1-3.

Holme och Solvang (1997) bendmner ér att respondenterna har storre mojlighet
att paverka intervjun och samtalets utveckling i kvalitativa intervjuerna. Vilket
medfort att samtalen gett en verklighetsforankrad bild. Dock menar Bell (2006)
att det finns svérigheter att analysera svaren fran respondenterna dé tolkningen
av frigorna kan ge intervjuerna lite olika riktning. Detta har tagits hansyn till
under intervjuerna som forsokts styras i ritt riktning for att 1 slutindan kunna
besvara problemformuleringarna. Patel och Davidsson (2011) beskriver
fortsdttningsvis att det dr viktigt att klargora for respondenten hur deras bidrag
skall anvédndas 1 rapporten och vilket syfte det har. Darfor har varje intervju
startats med en genomgidng av  examensarbetets syfte  och
problemformuleringar.

Respondenterna fick 1 forvég fragorna for att kunna vara forberedda och insatta
1 vilka frdgor som skulle stdllas och vad syftet var. Under intervjun fordes
anteckningar av respondenternas svar. De respondenter som godkénde spelades
dven in for att kunna gé tillbaka och lyssna. Samtliga intervjuer var semi-
strukturerade. Detta passade examensarbetet eftersom semi-strukturerade
intervjuer ger utrymme till personliga svar (Patel & Davidsson 2011).

For att underlitta analysen stilldes alla frdgor 1 samma ordning. Nagot Patel och
Davidsson (2011) rekommenderar vid semi-strukturerade intervjuer.
Genomgéng av respondenternas svar gjordes efter varje intervju for att fi en
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overgripande bild. Direfter gjordes en grundligare sammanstéllning néar alla
intervjuer var genomforda. Da jimfordes svaren fraga for fraga fran samtliga
respondenter som sammanstilldes i resultatdelen. Detta for att finna likheter och
olikheter 1 svaren.

2.2.3.1 Val av respondenter

Respondenterna presenteras i tabell 1. Alla intervjuer utom en genomfordes
personligen, den gjordes via Skype pd grund av langt reseavstind. Patel och
Davidsson (2011) menar att kvalitativa intervjuer bor genomforas personligen
for att kunna ldsa av kroppssprék, instédllning och attityd. Darfor har intervjuer
1 person valts 1 det fall da detta varit mojligt. Alla intervjuer har genomforts
enskilt utom en intervju dér tvi respondenter intervjuades vid samma tillfélle.
Detta pa initiativ av verksamheten som ville optimera tiden.

Tabell 1. Respondenter.

Respondenter |Projekt Datum Tid Plats
Projektledare 1  [Kontorsprojekt 1 2018-04-03 09:30|Malmé
Projektledare 2  |Kontorsprojekt 2 2018-04-05 12:40|Malmé
Bestillare 1 Kontorsprojekt 1 2018-04-05 10:00|Stockholm via Skype
Bestillare 2 Kontorsprojekt 2 2018-04-09 14:30|Lund
Brukare 1 Kontorsprojekt 2 2018-04-09 14:30|Lund
Brukare 2 Kontorsprojekt 1 2018-04-04 14:00|Malmo
Brukare 3 Kontorsprojekt 1 2018-04-05 08:15|Malmo
Brukare 4 Kontorsprojekt 1 2018-04-09 08:30|Malmo
Brukare 5 Kontorsprojekt 1 2018-04-09 11:00{Malmé
Brukare 6 Kontorsprojekt 2 2018-04-06 12:30|Lund
Brukare 7 Kontorsprojekt 1 2018-04-20 11:00(Malmé
Brukare 8 Kontorsprojekt 2 2018-05-03 09:00|Lund

2.3 Validitet och reliabilitet av valda metoder

Validitet och reliabilitet dr ett matt pa hur trovérdig rapporten ar (Bjorklund &
Paulsson 2012). Validitet beskriver hur vil det som &r ténkt att undersokas
faktiskt undersoks (Bell 2006). Undersokningarna som utfordes i1 rapporten var
semi-strukturerade intervjuer. Validiteten stirks da en djupare bild av @mnet fis
genom att samma frigor stilldes till alla respondenter samt att det fanns
mojlighet att anpassa foljdfragor. For att 6ka validiteten anvéindes triangulering.
Med det menas att flera olika metoder bor anvédndas for att undersoka samma
sak (Bjorklund & Paulsson 2012). Déarfor anvidndes flera olika killor for
litteraturstudien och respondenter med olika bakgrund och kompetens for de
kvalitativa intervjuerna. Begreppet reliabilitet definieras som hur tillforlitlig
undersokningen dr och att samma metod kan anvénds igen for att komma fram
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till samma sak (Bell 2006). Reliabiliteten styrks genom beskrivningen av
tillvigagéngssittet. Till foljd av detta tillvigagangssétt har informationen som
tillhandahéllits genom intervjuerna gett en verklighetsforankrad bild.

2.4 Metodkritik

De metoder som anvindes for att besvara problemformuleringarna i denna
rapport var litteraturstudier, fallstudier och kvalitativa intervjuer. Det dr viktigt
som fOrfattare att vara kritisk till den litteratur som ldses pdpekar Patel och
Davidsson (2011). Déarav har litteraturstudien utgatt frdn avhandlingar,
rapporter och tryckta killor dir senaste upplagan i storsta min anvints.
Kvalitativa intervjuer valdes dé forfattarna till examensarbetet ansdg att denna
metod var bast ldmpad for att kunna besvara problemformuleringarna eftersom
en fordjupad bild av &mnet efterfrdgades. Dock har dessa enbart genomforts via
tva olika projekt som fungerat som fallstudie for rapporten. Dessa projekt har
anvints som utgangspunkt for att se samband mellan projekten och hur
aktorerna upplevt kommunikation och involvering. Frdn dessa fallstudier har
respondenter valts ut for intervjuerna. Dock har det inte funnits mgjlighet att
intervjua lika manga brukare frdn varje projekt vilket eventuellt hade gett en
mer rittvis bild. Att antalet brukarrespondenter blev ojimnt fordelat beror
frimst pa tidsbrist 1 verksamheten samt svarigheter med att hitta personer med
motsvarande roller i projekten. For att fi en djupare bild av problemet kunde
fler projekt anvints som fallstudie d& detta dven hade kunnat styrka resultatet
ytterligare och generera en bild av kommunikationsproblemets bredd 1
branschen.

Den slutsats som presenteras 1 detta examensarbete ar baserad pa intervjuer fran
enbart tva kontorsprojekt. Det dr viktigt att ha 1 dtanke att varje projekt ar unikt
och har en unik projektorganisation. Det medfor darfor att respondenternas svar
och resultatet i denna rapport ar knutet till projekten och kan dérfor inte ses som
en generell rekommendation for alla projekt 1 byggbranschen. Stora delar av
slutsatsen kan appliceras med modifikation for de aktuella projekten.



3 Teori

[ detta kapitel presenteras processen ndr krav och behov samlas in frdn
bestdillare och brukare. De aktorer som dr inblandade i programskedet och
deras roll i projektet presenteras ocksd. Hdr beskrivs dven kommunikationens
grundldggande parametrar och kommunikationens roll i projekt.

Programskedet avser det skede som pagar frén 1d¢ till projektering (Ryd 2001).
I detta skede arbetas bestéllarens och brukarens krav fram (Fristedt & Ryd
2006). Det dr ndmligen under denna fas som forutsittningar for projektets
fortlopande sitts. Det géller fraimst ekonomiska och tidsméssiga ramar. Hér
utfors darfor djupare analyser och undersokningar for att identifiera krav och
behov for projektet (Nordstrand 2000). I detta skede involveras dven utvalda
aktorer for att forstd problem och finna mdjligheter (Ryd 2001). Att tidigt
analysera krav och behov ar viktig for att skapa en bild av projektet. En
bristande analys eller behovsidentifiering bidrar ofta till att projektet blir
forsenat eller mer kostsamt (Malmqvist & Ryd 2006). Enligt Granath och
Hinnersson (2002) dr det ofta ett bristfélligt arbete 1 programskedet som orsakar
problem under byggprocessen och i den fardiga byggnaden. Dérfor dr det viktigt
att lagga tid, pengar och resurser initialt i programskedet (Ryd 2001). I figur 2
illustreras byggprocessen frdn 1d¢ till forvaltning samt de program och
beskrivningar som tas fram under programskedet.

Idé Programskede Projektering Produktion Foérvaltning

Forstudie Byggprogram

« Malformulering

« Verksamhetsbeskrivning

» Lokalprogram och
rumsfunktionsprogram

Figur 2. Byggprocessen (Hansson et al. 2015).



3.1 Programskedet

3.1.1 Forstudie

Forstudie, dven kallat behovsutredning, syftar till att faststélla forutsattningarna
och behoven av fordandring (Nordstrand 2000). Forstudien har stor ekonomisk
betydelse for projektets fortlopande. Under denna process utreds projektets
ekonomiska lonsamhet (Liuksiala & Stoor 2014). Det ér dven i1 denna fas som
projektet kan paverkas 1 storsta mojliga mén till en si liten kostnad som majligt.
Langre fram 1 processen blir det bade svarare och mer kostsamt att paverka. Det
visar Hansson et al. (2015) 1 figur 3, pédverkanskurvan, som beskriver
forhallandet mellan paverkansmojlighet och kostnad 1 byggprocessens olika
faser.

Paverkningsmajligheter

Kostnad

(Komd >

Programskedet Projektering Produktion Forvaltning

Figur 3. Paverkansmdjlighet i byggprojekt kopplat till kostnaden (Hansson et
al. 2015, s.132).

Forstudien ar bestillarens egen utredning och skall fungera som underlag for
projektering-och byggprocessen. I utredningen ska maélet preciseras, en
verksamhetsbeskrivning tas fram samt ett lokal-och funktionsprogram (Ryd
2017).

3.1.2 Malformulering

Malformuleringen belyser projektets syfte och vilka problem det syftar till att
l6sa (Fristedt & Ryd 2006). Projektets mail tillsammans med syftet blir
definitionen av projektet. Malformuleringen skall vara tydligt definierad och sé
pass genomarbetad att den kan anvidndas som hallpunkt genom hela projektet.
Mélen bor déarfor vara vél forankrade hos bestillare och brukare. De bor dven
vara métbara for att det ska vara mojligt att f6lja upp och kontrollera dessa efter
avslutat projekt. Alla beslut som tas 1 projektet skall kunna kopplas till
maldokumentet och fora arbetet fram mot mélet (Fristedt & Ryd 2006). Enligt
Hallegarde och Johansson (1999) &r SMART-principen ett vanligt och effektivt
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satt att uppritta malen efter. SMART-principen gar ut pa att alla mal ska
uppfylla fem kriterier:

S — Specificerade

M - Mitbara

A — Accepterade

R — Realistiska

T — Tidsbestamda

3.1.3 Verksamhetsbeskrivning

Verksamhetsbeskrivningen &r brukarnas beskrivning av verksamheten.
Beskrivningen skall innehdlla information om verksamhetens historia,
organisationens struktur, vad verksamheten gor och hur den utfor dessa
aktiviteter (Fristedt & Ryd 2006). Det 4r med andra ord flera olika aspekter som
bor studeras 1 denna undersokning. Det &r viktigt att kartligga den verksamhet
som byggnaden ska anvédndas for samt ta hidnsyn till framtida behov och
utveckling (Nordstrand 2000). Verksamhetsbeskrivningens underlag himtas in
frdn brukarna. Det kan vara chefer, medarbetare eller specialister inom ett
specifikt omrade. Det dr dven viktigt att verksamhetsbeskrivningen inte ar
formulerad pd byggbranschens facksprdk utan pd brukarens egna facksprak
(Fristedt & Ryd 2006).

3.1.4 Lokalprogram och rumsfunktionsprogram

I arbetet med att ta fram ett lokalprogram utreds kraven for de olika lokalerna
som innefattas av projektet (Nordstrand 2000). Dessa kompletteras sedan med
ytterligare  utredningar for respektive rum och bildar da ett
rumsfunktionsprogram.  Rumsfunktionsprogrammet 4 en del av
lokalprogrammet (Fristedt & Ryd 2014). Dessa program gér pa manga sétt hand
1 hand med verksamhetsbeskrivningen. [ lokalprogrammet redovisas
byggnadens tekniska krav sdsom krav pa ventilation och brandsdkerhet. Hir
redogors byggnadens olika areor samt vilka funktioner och aktiviteter som ar
kopplade till dessa. For att utforma programmet anvinds den information som
framkommit under verksamhetsanalysen (Fristedt & Ryd 2006).
Lokalprogrammet kan ses som ett fardigt dokument forst dd aktiviteter,
funktioner, areor och tekniska krav kopplats samman till ett dokument dér alla
dessa aspekter finns med (Nordstrand 2000). Det fardiga lokalprogrammet blir
resultatet av en verksamhetsbeskrivning (Fristedt & Ryd 2006).

3.1.5 Byggprogram

De olika utredningarna och dokumenten som arbetats fram sammanstélls 1 ett
gemensamt dokument. Detta kallas byggprogram. Byggprogrammet ligger till
grund for kommande projektering och produktion (Nordstrand 2000).
Byggprogrammet ar bestédllarens viktigaste redskap for att uttrycka krav och

11



folja upp dem under processen (Fristedt & Ryd 2006). Att sétta tydliga mal och
visioner for projektet 1 byggprogrammet skapar forstdelse for de inblandade
aktorerna kring vilket syfte projektet ska uppfylla (Malmqvist & Ryd 2006).
Det dr pé sa vis ett verktyg for att gestalta byggnaden och bemoéta de krav som
finns 1 projektet (Nordstrand 2000). Byggprogrammet blir dven ett verktyg for
projektledaren for att styra projektet 1 ritt riktning (Malmqvist & Ryd 2006).

3.2 Krav, behov och onskemal

Krav, behov och 6nskemal &r ord som stdndigt aterkommer 1 byggprojekt. Dessa
beskriver bestillarens och brukarens forvantningar (Kamara et al. 2002). Ett
krav avser ett ultimatum eller maste for projektet. Alla krav skall ha en
forankring till varfor det dr ett krav och ska vara genomforbart. Ett onskemaél
avser det som till viss del ligger utanfor resursramen for projektet. Ett behov
kan séledes vara antingen ett krav eller ett onskemal beroende pé dess prioritet
1 projektet. Det ar darfor visentligt att identifiera vad som betraktas som krav
och vad som betraktas som Onskemaél redan 1 forstudiearbetet samt hur dessa
forhaller sig till resursramen (Ryd 2017). Kraven ar projektets grundpelare och
det dr utifrdn dessa som projektet formas (Kamara et al. 2002). Kraven skall
precis som malen konkretiseras vilket innebédr att géora dem maétbara. De ska
formuleras sa att de &r realistiska, fullstindiga, mitbara och nddvindiga. Det &r
viktigt att kraven dr just méitbara men ocksé tydligt formulerade for att kunna
styra processen utifran dem (Ryd 2017).

Krav och onskemél samlas in frdn de olika intressenterna 1 projektet. Det kan
vara bade interna och externa intressenter (Fristedt & Ryd 2006). Enligt Pemsel
(2010) ar insamlingen av dessa mycket beroende pd den involverades egen
kompetens och klimatet i projektgruppen. Det finns olika typer av krav fran
dessa intressenter: myndighetskrav, verksamhetskrav och byggnadsspecifika
krav. Myndighetskraven frdmjar ménniskors hélsa och sdkerhet. De
grundldggande kraven som bestédllaren skall uppfylla i1 projektet finns 1
Boverkets Byggregler (BBR) och i Arbetsmiljoverket (AFS). Aven krav fran
Miljobalken (MB) och Plan-och Bygglagen (PBL) skall beaktas (Ryd 2017).
Verksamhetskraven dr de krav som bestéllare och brukare stiller och som skall
uppnas for att byggnadens syfte skall vara uppfyllt. Verksamhetskraven dndras
dd det sker en verksamhetsutveckling eller byte av hyresgidst. De
byggnadsspecifika kraven dr de krav som syftar till att ge en funktionell
byggnad att forvalta och vistas i (IVA 1998). Dessa krav vigs mot varandra for
att uppna en bra helhetsldsning pa byggnaden och pa sé vis fa en god kvalitet.
Milet for fastighetsidgaren ar alltid att f4 en byggnad som ar létt att forvalta (Ryd
2017).
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3.2.1 Prioritering av krav

For att konkretisera vilka synpunkter som &r krav och vilka som ska fungera
som oOnskemdl behover dessa prioriteras. Till hjidlp finns ett par olika
fragestillningar eller arbetssitt (Fristedt & Ryd 2006). I detta skede ar det
viktigt att skilja pd om kraven skall ingé 1 projektet eller om de innefattar den
effekt som resultatet av projektet skall uppnd. Om kraven innefattar effekten av
projektet bor dessa inte fungera som krav utan istillet fungera som bakgrund till
att projektet utfors. Kraven pa tidsramar och budgetgranser bor vara separerade
frdn de Ovriga kraven 1 projektet eftersom dessa paverkar strategival och inte
resultatet som projektet skall uppné. Pa samma sitt kommer de 6vriga kraven 1
projektet stillas 1 relation till tid och budgetkrav vid prioritering (Fristedt & Ryd
2006). Det giller dven for krav som tillkommer under projektets gang. Ryd
(2017) menar att de krav som faststills 1 programskedet kan vara mer eller
mindre forhandlingsbara. Det ar tidsramen och budgeten som avgoér hur
forhandlingsbara de dr och om de ska tillgodoses. Det dr en avvdgning av vad
som dr mest kostnadseffektivt eller ger bést slutprodukt.

MoSCoW-metoden ir ett sétt att prioritera kraven och star for (Ryd 2017):
e Must have — Utan detta krav kommer byggnaden inte att fungera.
e Should have — Ett krav som &r néstintill lika viktigt som grundkraven.
e Could have - Ett krav som &ar viktigt men inte direkt paverkar
verksamheten.
e Want to have — Ett krav som inte &r viktigt for funktionens skull men som
kan oka virdet eller anvindbarheten.

Ett annat sitt att prioritera kraven &r att rangordna dem efter (Fristedt & Ryd
2006):

e Priméra krav

e Sekundéra krav

e Onskemal

Priméra krav innefattar de krav som ar masten for projektets resultat. Sekundira
krav 4r krav som skall uppfyllas men som inte dventyrar. Onskemél ir krav som
uppfylls om mojligt. Att kraven ar tillrackligt konkreta och rétt prioriterade ar
viktigt for att kunna avgora nér projektet uppfyllt malet (Fristedt & Ryd 2006).

3.2.2 Kvalitet och kundnojdhet

Virderingen pé hur vél slutprodukten méter sig mot forvintningar och krav ar
det alltid brukaren som gor. De bedomer slutprodukten utifran de forvantningar
som funnits och om dessa tillgodosetts 1 den utstrackning som forvéntats. Hur
vil programskedet utforts visar sig 1 graden av kundtillfredsstéllelse (Ryd
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2017). I figur 4 visas Kano-modellen, utvecklad av Noriaki Kano och beskriver
forhallandet mellan kundtillfredsstéllelse och behov (Klefsjo 2001).

Kundtillfredsstallelse

Hog

{ Uttalade behov

HOg
Behovsuppfylinad

Basbehov

Figur 4. Kanomodellen. Utvecklad av Noriaki Kano (Ryd 2017, s.85).

Reaktionerna som uppstar vid uppfyllandet av ett behov sétts 1 proportion till
reaktionen som uppstar om projektet misslyckas med att uppfylla behovet. Det
gar pa s vis att kategorisera de olika behoven (Matzler & Hinterhuber 1998).
Dessa kan delas in 1 tre kategorier; basbehov, uttalade behov och outtalade
behov. Basbehoven kan beskrivas som de behov som dr grundliggande och
sjalvklara. Om dessa inte uppnas kommer ett starkt missndje skapas eftersom
dessa krav anses sa sjdlvklara att det inte behover uttalas (Klefsjo 2001). De
uttalade behoven édr de behov som ofta bendmns som behov 1 dagligt tal, de ar
forvantningar som brukaren anser dr viktiga och didrmed forvéntar sig att
slutprodukten uppfyller (Ryd 2017). De outtalade behoven &r behov som
brukaren inte dr medveten om att vederborande har eller som de inte kan

beskriva. Kan projektet identifiera &ven dessa behov upplevs slutprodukten som
tillfredsstédllande (Klefsjo 2001).

Fristedt och Ryd (2006) menar att det krdvs ndgon form av standard att méta
kravet mot for att sdkerstilla kvaliteten for kraven. Med kvalitet avses hur vl
nagot dr utformat eller fungerar 1 forhdllande till funktionalitet, héllfasthet eller
tillforlitlighet. Standarder anvénds for att sdkerstélla en 1dgsta niva och pa sa vis
kunna bedoma arbetet som utforts. Att hela tiden arbeta utefter de uppsatta
madlen dr en forutsittning for att alla inblandade aktorer ska vara vél inforstddda
med dessa (Ryd 2017). For att projektet ska uppnd 6nskad kvalitet krdvs arbete
med planering, organisering och uppfoljning. Hir dr kommunikationen en
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mycket viktig parameter for att sdkerstdlla att kraven bemots i projektet
(Marcheridis 2009).

3.3 Aktorer i programskedet

3.3.1 Bestallare

Det ar bestéllaren som &r initiativtagare till projektet. Vederborande kallas dven
byggherre om denne &r dgare och forvaltare av den fardiga byggnaden. I denna
rapport bendmns vederborande som bestillaren. Bestillaren definieras som
uppdragsgivare 1 kontrakt och forfragningsunderlag. Vederborande ska utforma
forutsittningar och ramar for projektet. (Hansson et al. 2015). Det &r bestéllaren
som har beslutanderitt dver projektets genomférande och har det yttersta
ansvaret over projektets ekonomi (Nordstrand 2000). Bestéllaren ansvarar dven
for att byggnaden utfors enligt krav fran plan-och bygglagen. Ansvaret omfattar
savil byggnadens funktion som dess utforande. Utférandet har stor betydelse
for den tekniska forvaltningen och dr dirmed av stort intresse for bestdllaren
som ska forvalta fastigheten. Det ar till f6ljd av detta onskvért att skapa en
byggnad som &r resurssnal och uppfyller de krav som en eventuell brukare har.
Det ér bestillarens beslut som avgor byggnadens flexibilitet samt kostnader for
drift och underhill (ByggherreForum 2005). Vederborande bor ta stéllning till
brukarens krav och avgora vilka som kan tillgodoses i projektet (Jansson &
Ljung 2004).

Bestéllarens uppgift ar att definiera byggnadens krav 1 programskedet. Dessa
krav géller badde for projektet 1 sin helhet och for verksamheten som ska finnas
1 byggnaden (ByggherreForum 2005). Bestillarens delaktighet 1 forstudien dr
viktig for att fi fram ett vdl genomarbetat byggprogram som speglar de krav och
behov som skall tillgodoses. Detta verkar for ett lyckat resultat (Cooper et al.
2005). Det ar viktigt att 1 detta skede reflektera over vilken funktion och miljo
som ska uppfyllas. Bestédllaren bor kommunicera kraven pd ett tydligt vis 1
forfrigningsunderlaget samt se till att dessa blir till matbara mal {6r projektet
(ByggherreForum 2005).

3.3.2 Brukare

Brukare dr den som nyttjar en anlidggning eller byggnad. Brukarnas roll i
planeringen har blivit storre med tiden (Lethinen et al. 2014). Det beror i manga
fall pa att fastighetsforvaltaren har mycket att vinna pa att ha néjda brukare 1
fastigheten. Det innebér pa sikt farre hyresgistbyten och mindre merkostnader
(Svetoft 2005). Far brukarna vara med och bestimma 6ver sina lokaler upplever
de att deras asikter tas pa allvar och att dem &r viktiga (Kava 2004; Lethinen et
al. 2014). Detta leder 1 sin tur till att de & mer engagerade 1 verksamheten
(Lethinen et al. 2014). Brukaren kan bidra med kunskap och erfarenheter fran
egna aktiviteter 1 fastigheten. For att det ska bli en vilfungerande byggnad for
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brukarens specifika verksamhet krivs det att de kan paverka med sin expertis
da de har information om vilka forutsittningar som behdvs for att utfora arbetet
(Overgaard 2006). Enligt Rasulzada och Dackert (2009) ar dven en god
arbetsmiljo en viktig framgangsfaktor for individens prestationer och foretagets
verksamhet. En bra arbetsplats innefattas exempelvis av god ventilation, bra
ljudmilj6 och tillgang till dagsljus (Becker 2014). Saknas en god arbetsmiljo
paverkar det individen, foretaget och samhillet negativt (Karlsson 2010).
Brukarna bor dirfor vara delaktiga i att sitt upp mal for projektet och att ta fram
lokalprogram och funktionskrav (Lethinen et al. 2014). For att brukarna ska
kunna medverka maéste de bli informerade och upplysta om nir och 1 vilken
utstrickning de kan péverka projektet. Sddant som en aktor i byggbranschen
kan anse som en sjdlvklarhet (Saaby 2006).

Det dr bestéllarorganisationen som bestammer 1 vilken utstrickning som
brukarna ar delaktiga (Overgaard 2006). Brukarmedverkan kan vara aktiv eller
passiv. Om bestéllaren inte 14ter brukarna vara delaktiga utan enbart informerar
ar det en passiv brukarmedverkan. Aktiv brukarmedverkan dr nir bestéllaren
later brukarna uttrycka sina enskilda krav och onskemal 1 projektet. Det dr en
mer arbetsam process att dokumentera och prioritera alla krav och dnskemal.
Dock uppfyller projektet verksamhetens behov béttre. For att kunna prioritera
alla krav, behov och dnskemédl behover bestéllaren och brukaren hjdlp av en
projektorganisation (Saaby 2006).

3.3.3 Projektledare

Projektledarens huvudansvar dr att leda projektet mot uppsatta projektmal.
Dennes roll innebir ofta att agera effektivt under speciella forhdllanden. Projekt
innebér fordndring och det har en nyskapande karaktir. Det dr nya situationer
som ska hanteras pé ett fordelaktigt vis for ett lyckat resultat. En svarighet kan
vara att hantera konflikten mellan att projektet dr temporirt och att skapa en
teamkédnsla. Projektets arbete dr beroende av relationerna mellan aktOrerna
(Jansson & Ljung 2004). Enligt El-Sabaa (2001) ar det viktigt att ha forméga
att kdnna av situationer och aktdrer 1 projektet. Rollen kréver fardigheter inom
kommunikation, grupputveckling, organisering och tekniska fardigheter. Att
kunna kommunicera med ménniskor och att strukturera upp arbete anses vara
viktigare egenskaper édn just de tekniska fardigheterna dven om dessa séklart &r
av stort virde (El-Sabaa 2001). Projektledaren skall ansvara for att upprétta en
kommunikationsplan och se till att denna fungerar i projektet. Vederborande

skall aven se till att missforstand mellan aktorer minimeras och tillrattavisas
(Stintzing 2005).

Projektledaren har inte mandat till att ta beslut sdvida detta inte har verifierats
av bestillaren. Det ar viktigt att tillsammans med bestillaren formulera de
befogenheter som projektledaren har 1 projektet. Projektledaren kan
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rekommendera vissa beslut framfor andra trots att vederbdrande inte ingér 1 den
beslutande gruppen i projektet (Jansson & Ljung 2004). Projektledarens uppgift
ar att sdkerstilla de krav som bestillare och brukare stillt under
behovsutredningen. Det kan vara krav som giller den arkitektoniska
utformningen eller funktionaliteten 1 byggnaden (Malmqvist & Ryd 2006).

3.4 Kommunikation

Kommunikation dr en grundldggande parameter for mianniskans gemensamma
aktiviteter (Soderlund 2005). Ordet kommunikation kommer ursprungligen fran
det latinska ordet "communicare" och syftar till ett utbyte av information och
forstielse mellan de parter som kommunicerar (Nilsson & Waldermarson
2016). Cooper et al. (2005) menar att kommunikationsbrister 1 byggbranschen
ar en stor killa till problem som uppstér i1 projekt. Bristerna i branschen &r bland
annat att kommunikation inte sker pé ett forstieligt sitt och informationen nér
pa sa vis inte fram till mottagaren. Enligt en undersdkning gjord av Svensk
byggtjanst (2014) var de vanligaste problemen med informationsdverforing 1
planeringsskedet att alla inblandade aktorer inte fir samma information.
Konsulter far otillrdckliga underlag och fOrutsittningarna for projekten
dokumenteras inte. Genom tydligare kommunikation skulle projekten fa 6kad
lonsamhet och bittre samarbetsklimat. Det bidrar till minskad risk for byggfel
och att tidplanen kan héllas béttre. Undersokningen visar dven att brister 1
kommunikation och informationsdverforing ger kostnader som blir langt storre
an berdknat. Det r en sd pass avgorande faktor att det rankas som 6,5 pd en 10
gradig skala. Enligt Dainty et al. (2006) tas kommunikation 1 projekt forgivet
och far inte den uppméirksamhet som krdvs. Samtidigt menar de att
kommunikationen dr en grundldggande forutsdttning for att skapa ett lyckat
projekt.

3.4.1 Kommunikationsprocessen

Kommunikationsprocessen mellan olika parter kan illustreras och beskrivas
enligt Figur 5. Figur 5 illustrerar hur sindaren kodar och formulerar sin tanke
till ett budskap. Budskapet skickas i1 en “kanal” dér storningar kan uppsta innan
det nér den slutgiltiga mottagaren. Mottagaren avkodar och tolkar budskapet.
Vederborande skapar sig pd sa vis en uppfattning om meddelandet. Effekten av
hur sdndaren formulerat sitt budskap och mottagaren tolkat detta kan variera.
Detta ér processen for envigskommunikation. Tvavigskommunikation bildas
dad mottagaren bearbetar och formulerar aterkopplingen till den ursprungliga
sdndaren (Tonnquist 2005). En typ av tvdvdgskommunikation kallas dven for
interaktiv kommunikation som innebéar att minst tva personer kommunicerar.
Det sker antingen via moten eller telefonsamtal. Genom interaktiv
kommunikation kan aterkoppling ske direkt (PMI 2010). For att sdkerstilla att
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ingen information gér férlorad bor informationsflddet kontinuerligt kontrolleras
(Johansson & Granath 2009).

Vem? Vad? Hur? Vem? Varfor?
Anvandare Budskap Kodning Avkodning  Mottagare Effekt
A .o
STORNINGAR
¢ Aterkoppling < -

Figur 5. Kommunikationsprocessen (Tonnquist 2005, s.154).

Enkelriktad kommunikation ar den kommunikation som anvidnds 1
verksamheter med en hierarkisk struktur diar informationen sprids uppifran och
ner. Frin sédndaren till mottagaren kan det vara en lang vig och storningar pé
viagen kan uppsta vilket gor att budskapet som skickas riskerar att inte vara
detsamma som mottagaren uppfattar. Ar det enkelriktad kommunikation
aterkopplar inte mottagaren till sdéndaren och missuppfattningar kan uppsté
(Simonsson 2002). Att kommunicera innebir att aktualisera olika beslut och
hiandelser som sker 1 projektet. Det ér av stor vikt att tydligt framfora budskapet
for att nd onskad effekt och forstaelse (Macheridis 2009). Enligt Jacobsen och
Thorsvik (2014) ar de vanligaste kommunikationsbristerna i en organisation att
informationen uttrycks pa ett felaktigt vis. Exempelvis om informationen ar
otydlig, otillriacklig eller 6verflodig.

Det finns olika sitt att kommunicera. Det kan handla om informell eller formell
kommunikation. Att kommunicera skriftligt kan ha flera fordelar sasom att
tankarna behover struktureras och att det dokumenteras (Macheridis 2009). Det
ar ett effektivt sétt att na ut till ménga mottagare men sikerstiller inte att alla
nds av informationen eller mottager den rdtt (PMI 2010). Muntlig
kommunikation ger diremot mdjlighet till direkt respons och det dr pa sa vis
enklare att fora en dialog. Vilken kommunikationsmetod som ska anvindas i
vilket sammanhang bor viljas utifran projektets forutsittningar for att skapa
struktur och effektivitet (Macheridis 2009).
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Tabell 2. Informell och formell kommunikation (Macheridis 2009, s.168).

Medium Formellt Informellt
Muntlig Mote Korridorsnack
Skriftligt Protokoll, Rapporter E-post

Visuellt Organisationsschema Videokonferens

3.4.2 Planering av kommunikationen
Kommunikationen anvinds for att styra och effektivisera projektet och har
darmed stor paverkan. Projektledaren har en viktig roll 1 att styra projektets
kommunikation. For att fa kommunikation att fungera effektivt ar det
vederborandes uppgift att skapa en kommunikationsplan och ett nédtverk av
personer som har tillgng till information (Macheridis 2009). Det ar
projektledaren som ansvarar for vilken information som ska kommuniceras och
nir denna information bor levereras till respektive intressent. Det avgors utifran
vilken grad av informationsbehov mottagaren har (PMI 2010). Innan
kommunikationen skall ske finns det en del frdgor som é&r relevanta att ta
stillning till. Dessa fradgor bidrar till att strukturera och fortydliga den
kommunikation som skall ske 1 projektet. Det innebdr att en strategi for
kommunikationen skapas. Strategin bor ha ett framatriktat tink for att
identifiera behoven av kommunikation och skapa riktlinjer for hur den ska
fortlopa 1 projektet. Detta kan vara avgorande for resultatet (Erikson 2017):

e Vem ir en ldmplig avsidndare for budskapet?
Vilka budskap ér relevanta?
Vilken kombination av kanaler bor anvédndas for basta genomslagskraft?
Vem ér malgruppen?
Vilket tonldge bor anvidndas for att uppfattas pa ratt sitt?

Utifrdn dessa frdgor kan en kommunikationsplan formuleras (Erikson 2017).
Denna plan bor 1 grunden vara densamma under hela projektet for att skapa ett
kontinuerligt arbetssdtt. Dock kan den anpassas néagot vid behov.
Kommunikationsplanen kan med fordel anvindas under projektmdten for att
involvera de olika aktérerna och fi input pd forbéttringar. Samarbetet kan bli
bittre om detta diskuteras 1 gruppen vid ett par tillfdllen. Det dr fordelaktigt att
definiera vem som ska utfora arbetet och vem som é&r ansvarig.
Kommunikationsplanen ger dven en tydligare bild av hur ansvar och beslutsrétt
kan delegeras 1 projektet (Erikson 2017). I planen bor dven en utviardering finnas
med. Denna bor ske efter avslutat projekt for att folja upp de krav som stéllts 1
programskedet for att se om de ar tillgodosedda 1 projekt. Denna utvérdering
bor ske med bestéllare och brukare for att ta in asikter och kunna forbéttra till
kommande projekt (Cassidy 1997).
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3.4.3 Facksprak, integrerad kommunikation och tonlage

For att minimera risken for missforstind dr det fordelaktigt att utreda hur
kommunikationen skall ske till de olika aktérerna 1 projektet och vilket
fackspradk som kan anvédndas Macheridis (2009). Eftersom aktorerna ofta har
olika bakgrund och referensramar ar det viktigt att begreppsmassiga aspekter
fortydligas eller arbetas bort (Lawrence 1996). Macheridis (2009) menar att
kommunikation bor vara enkel, begriplig och tydlig for att vara vilfungerande.
Pemsel (2010) menar att de olika aktorernas bakgrund som brukare,
projektledare och bestéllare borde vara en tillgdng for projektet, dock visar
verkligheten oftast motsatsen. Det ar ytterligare en anledning till att arbeta bort
fackméssiga begrepp.

Det finns flera aspekter som paverkar kommunikationen. For att kommunicera
med samtliga intressenter vid ritt tillfille anvands integrerad kommunikation.
Med detta menas samordnad kommunikation. Det handlar om att kunna
kommunicera med rétt person vid rétt tillfalle och samtidigt ge en samlad och
organiserad bild. En annan viktig aspekt for kommunikationens framgéng ar
valet av tonldge. Det vill sdga hur vi véljer att agera och framf6ra information
eller skapa rum for en dialog. Det finns ett par olika beteenden som identifierats.
Dessa har olika paverkan for hur dialogen skapas och kan alla vara effektiva 1
olika situationer beroende pa méalet med kommunikationen (Eriksson 2017). Ett
par exempel pa tonldgen listas hédr nedan:

e "Initiativtagare - du driver en fraga med 6vertygelse
eller engagemang.

e Lyssnare - du dr den 6dmjuke aktoren som lyssnar in
andras dsikter.

o Auktoritet - du markerar din stdillning och ditt
inflytande, ofta genom rationella argument och siffror.

o Medkdnnande - du markerar empati med din malgrupp
och skapar en gemensam grund for dialog.

o Ansvarstagande - du vill ta ansvar och skapa losningar
pd ett problem/ utmaning.

o Vinlig - du har ett lagmdlt tilltal och vill vinna sympati
bland manga.

o Uppstickare - du dr lite mer aggressiv och vdljer att
utmana andra aktorer.

o FErfaren - du anvinder exempel fran tidigare
erfarenheter och ger trygghet.
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o  Odmjuk - du lyssnar och séiiger dig vilja ta hénsyn till
manga andra asikter.” (Erikson 2017, s.186).
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4 Resultat

I detta kapitel presenteras de tva kontorsprojekten som anvinds som fallstudie.
En sammanstdllning av de kvalitativa intervjuerna presenteras under foljande
rubriker: programskede, krav, kommunikation och dterkoppling.

4.1 Fallstudie

Fallstudien av de tvd kontorsprojekten har anvidnts for att ge en
verklighetsforankrad bild. Genom fallstudien har information kring de olika
aktorernas upplevelse av kommunikation erhéllits.

4.1.1 Kontorsprojekt 1

Kontorsprojekt 1 genomfors da konsultbolag 1 kdpt upp ett annat konsultbolag
som 1 sin tur bestdr av tva dotterbolag. Dessa tva bolagens verksamheter skall
diarmed flyttas till ett gemensamt kontor som konsultbolag 1 idag sitter i. For att
genomfora flytten av dessa konsultbolag skapas en bestillarorganisation med
projektledare och referensgrupper enligt figur 6. Denna figur fungerar som
organisationsschema och kommunikationsplan for projektet.

Bestillare 1

Y

Projektledare 1

T~

Referensgrupp 1 Referensgrupp 2
* Brukare 3 * Brukare 2
v v
Medarbetare Medarbetare
* Brukare 5 ¢ Brukare 4

e Brukare 7

Figur 6. Organisationsplan for kontorsprojekt 1.
Projektet genomfordes under atta manader och den totala kostnaden for

kontorsflytten dr cirka 7,8 miljoner kronor. Inom ramen for denna budget och
tidsplan flyttades cirka 120 medarbetare.
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4.1.2 Kontorsprojekt 2

Kontorsprojekt 2 genomfors da ett foretag med producerande och utvecklande
verksamhet skall genomfora ett omfattande arbete med att overgd till ABW-
kontor, aktivitetsbaserat-kontor, fran cellkontor for cirka 3500 medarbetare. For
att genomfora detta har verksamheten arbetat fram ett koncept for byggprojektet
att forhalla sig till. Organisation- och kommunikationsplan redovisas 1 figur 7.

— Bestillare 2

v
Ombud Brukare Change-gruppen.
¢ Brukare 6 Ambassadérer.

* Brukare 1

Projektledare 2 Medarbetare
* Brukare 8

A4

Figur 7. Organisationsplan for kontorsprojekt 2.

Projektet genomfords som sex delprojekt under dren 2014 till 2017 och de den
totala kostnaden for alla delprojekt ar cirka 51 miljoner kronor. Inom ramen for
denna budget och tidsplan flyttades cirka 3500 medarbetare.

4.2 Sammanstallning av de kvalitativa intervjuerna

De intervjuade personerna dr bestillare, brukare och projektledare 1 de tva
fallstudieprojekten, kontorsprojekt 1 och kontorsprojekt 2. Bestillarna har en
erfarenhet pa 20 ar. Projektledarna har en arbetslivserfarenhet 1 byggbranschen
pa tva respektive tio &r. Nedan presenteras de olika aktérernas upplevda bild av
kommunikation, dterkoppling och brukarmedverkan i programskedet samt hur
detta paverkat resultatet. Sammanstillningarna utgdr fran de svar som
tillhandahallits via de kvalitativa intervjuerna. De frigor som stillts dr bifogade
1 bilaga 1, bilaga 2 och bilaga 3.

4.2.1 Programskedet

Hur genomfors programskedet for att identifiera krav, behov och
onskemal?

Under intervjuerna framkom olika arbetssétt for att identifiera krav samt olika
forslag pa hur arbetet kan forbittras. I de badda projekten har ndgon form av
referensgrupp eller ambassador anvénts for att fa fram krav och 6nskemal fran
verksamheten. Dessa representanter kommer fran olika delar av verksamheten.
Brukare 5 och bestillare 1 papekar vikten av att inte ha for i representanter 1
referensgrupperna. Det kan begrinsa projektet och ge en felaktig bild av de
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behov som finns i verksamheten. Det framkommer dven att det kan vara
fordelaktigt att involvera brukarna i1 programskedet for att skapa storre
fortroende for projektet och fordndringen som skall genomféras. Det gor att en
kinsla av delaktighet skapas och att deras asikt ar viktig. "Det dr mdnniskor vi
bygger for. Det har jag ldrt mig och gdller oavsett vad det dr for projekt” sager
bestéllare 2. Brukarna har involverats genom workshops, enkéter och intervjuer
1 de tva olika projekten i fallstudierna. En annan aspekt som lyfts fram av
brukare 5 ar att ett slarvigt genomfort programskede ofta visar sig langre fram 1
processen. Detta konstaterar dven projektledare 1 och menar att det dr déarfor
viktigt att avsitta tid for programskedet. Brukare 5 menar att &ven om tidplanen
och budgeten halls enligt plan s dr inte detta en garanti for ett lyckat projekt.
Effektmalet ar viktigt och innefattar ofta brukarndjdheten. Samtidigt menar
projektledare 2 att "Det dr farligt att ge sig in i detaljer ndr man inte har
kunskap. Det handlar om att forstd sina begrdnsningar och formulera kraven
och forlita sig pa de som har expertkunskap". Merparten av respondenterna
belyser att fortroendet for projektet och den generella néjdheten 6kar om alla
far vara delaktiga och blir lyssnade pa. Detta konstaterar dven bestillare 2 som
menar att en forutsittning for att kunna lagga fokus pd ménniskan i projektet ar
att skapa en bra grundstruktur.

Hur tydliga riktlinjer bor finnas under programskedet?

Det har under intervjuerna framkommit olika svar pd hur pass tydliga
riktlinjerna  bor vara 1 programskedet. Merparterna av brukarna till
kontorsprojekt 1 forklarar att de hade uppskattat tydligare riktlinjer kring vilka
krav som var mojliga att stélla 1 projektet. Det skapades istéllet ett missnoje da
flera av brukarna hade felaktiga forvantningar pa hur mycket de kunde paverka.
Bestéllare 1 menar att det ar "Viktigt att inte bygga upp felaktiga forvintningar
eller lova saker man inte kan halla." Brukare 3 anser istillet att det var positivt
att det inte fanns tydliga ramar "Det fanns inga tydliga ramar for de krav som
vi som brukare stdller, utan dessa formulerades under projektets gang. Frdn
borjan fanns endast ndgra enstaka riktlinjer vilket var bra eftersom det dr
viktigt att ta hdansyn till de mdnniskor som ska arbeta i byggnaden." Detta &r
nagot som bestillare 1 instimmer med "Det dr farligt att vara for tydlig. Da
finns risken att man tar bort kreativiteten. Ar jag som bestillare vildigt hdrd i
mina krav sa dr det onddigt att ha referensgrupper. Man kan sdga att det dr
viktigt att vara tydlig men pad ett odmjukt sdtt." Detta skiljer sig en del fran
kontorsprojekt 2 dér bestillare 2 beskriver hur de har arbetat med riktlinjer 1
programskedet "Man beskriver i projektet, vad budgeten dr, vad vi har for mdl
med projektet och pd sd vis far man bort alla forvintningar som dr orimliga."

Sammanfattningsvis 0kar den generella néjdheten om brukarna involveras 1
programskedet nir kravidentifieringen skall goras. Det kan antingen ske via
referensgrupper, enkdter eller intervjuer. Hur mycket brukarna skall involveras
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och hur mycket de kan paverka avgor vilken form av involvering som véljs. Det
ar en balansging att veta hur tydliga riktlinjer som skall kommuniceras ut 1
programskedet. De ska inte ge falska forhoppningar men inte heller hamma
kreativiteten eftersom det 4r minniskor som skall anvédnda lokalerna.

4.2.2 Krav

Vad ir ett krav?

Merparterna av respondenterna dr eniga om att ett krav ska vara kopplat till
ekonomi, tid och vara mitbart. Detta for att kunna kontrollera om det ar uppfylit
efter avslutat projekt. Ett krav bor vara vilformulerat och forankrat i projektet.
Enligt merparten av projektledarna och brukarna ir ett krav nagot som kravs for
att verksamheten 1 lokalen ska fungera. Det vill sdga ett verksamhetskrav.
Brukare 3 definierar ett krav som "Ndgot jag inte kan leva utan."

Nir bor det sittas stopp for nya krav och 6nskemal?

Merparten av respondenterna anser att det skall finnas en deadline for
tillkommande av krav och onskemél. Bestéllare 1 menar att alla byggtekniska
krav bor vara identifierade innan upphandling for att undvika dyra ATA-
arbeten. Samtliga projektledare anser att kraven bor vara identifierade 1
byggprogrammet och ska arbetas fram under programskedet. Flera av
respondenterna papekar dock svérigheter med att sd pass tidigt veta alla krav
som projektet innebér och anser darfor att deadlinen inte bor vara helt definitiv.
De stora kraven skall vara definierade men mindre krav som ror mjuka
parametrar kan eventuellt tillkomma senare under processen. Det handlar om
sunt fornuft menar bestéllare 2. Vidare menar brukare 8 att det 4r budgeten som
avgor vilka krav som kan tillgodoses. Tillkommer nya krav fas 1 vissa fall redan
befintliga krav tas bort och prioritering av kraven avgora vilka krav som &ar
visentliga.

Har nigon metod anvénts for att prioritera kraven?

Enligt de flesta respondenterna har ingen speciell metod anvénts for att
prioritera kraven. I ett av projekten har projektledare 1 och bestéllare 1 arbetat
med en risk- och mgjlighetsanalys, ndgot som flera av brukarna i projektet inte
uppfattat. Arbetssétten har skiljt sig nadgot &t 1 de tva kontorsprojekten da
brukare 2 har arbetat aktivt med att rangordna kraven i en riskmatris och
involverat medarbetare 1 detta arbete. Brukare 3 berittar att de mestadels haft
en dialog med projektledaren for att se vilka krav som kan tillgodoses.

Sammanfattningsvis definieras ett krav som ndgot som man inte klarar sig utan.
Det ska vara definierat med tid, ekonomi och métbart. Kédrnkraven skall vara
formulerade 1 byggprogrammet och mindre krav kan tillkomma eller dndras
under processen. Kraven prioriteras efter projektets forutsattningar.
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4.2.3 Kommunikation

Hur bor kommunikationen ske?

Frén intervjuerna framkom flera bra exempel pd hur kommunikationen bor ske
men ocksd hur 1itt det dr att i praktiken missforstd varandra. Merparten av
respondenterna dr dverens om att missforstdnd som uppstar 1 projekt oftast dr
kopplade till kommunikation pd nagot vis. Det kan handla om hastigt 1vig
slingda mail, otydliga formuleringar eller att personer helt enkelt pratar forbi
varandra. Samtliga respondenter foredrar att kommunicera 1 verkligheten via
moten alternativt via telefon dd de menar att det ar ldttare att forsta varandra och
fa direkt respons. Samtalet eller motet bor dock foljas upp med ett skriftligt mail
alternativt protokoll om vad som bestdmts for att undvika missforstdnd. Brukare
5 poéngterar vikten av att vara tydlig via mail och inte anvinda formycket
talsprdk som ger utrymme for tolkningar. Vederborande menar att punktlistor
ar ett bra sitt att vara tydlig via mail. For att undvika missforstdind anvédnder
bestillare 2 metoden "Round the table" 1 slutet av varje mote. Det innebér att de
beslut som fattats under motet repeteras for att sdkerstélla att alla gar darifran
med samma bild av vad som beslutats. De anvinder 4ven samma metod for att
bestimma vad som skall kommuniceras ut frdn motet till Gvriga i verksamheten.
De sékerstéller pa sa vis budskapet vilket dven brukare 3 podngterar vikten av
att géra. Vederborande menar att alla i projektet borde vara béttre pa att svara
med frasen "Har jag uppfattat dig rdtt..." for att undvika dessa typer av
missforstand. Bestéllare 2 belyser dven vikten av att kommunicera ut visionen
av projektet till alla involverade. Det kan pé si vis generera en bittre 16sning
eftersom vederborande di vet helheten som ska uppnas med projektet. "Alla
behover rdtt forutsdttningar for att kunna géra ett bra arbete".

Nir bor kommunikationen ske?

Det rdder delade meningar om nir kommunikationen bor ske. Projektledare 1
menar att kommunikation bor ske nir det finns ndgot att kommunicera. Det far
inte bli for mycket information si att det blir 6verflodigt och pé sé vis arbetsamt
att ta till sig. Brukare 6 och bestillare 2 anser dock att ingen kommunikation
ocksa dr kommunikation. Brukare 6 sdger att "far man inte kommunikationen
sd borjar man skapa sina egna sanningar". Bestillare 2 upplever att de simsta
projekten dr de som inte kommunicerar tid och ekonomi. Vederbdrande
podngterar vikten av att vara tydlig med den typen av kommunikation.
"Kommunicerar vi inte med varandra i byggprojektet paverkar det allt och
framforallt slutresultatet” menar bestdllare 2. Flera av brukarna fran
kontorsprojekt 1 forklarar dven vikten av att tydligt kommunicera ut deadlines
for att fa en tydligare bild av vad och nir de kan paverka. Det tenderar annars
till att skapa missnéje fran brukarna som inte kan paverka i1 den utstrickning de
onskar pé grund av att de inte visste vilka deadlines som finns i projektet. En av
projektledarna podngterar ocksa att det dr viktigt eftersom alla blir inférstddda
med vilka héllpunkter som finns i1 byggprojektet. Det dr extra viktigt att tdnka
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pa nér bestéllare och brukare inte besitter ndgon byggteknisk kompetens och
inte dr inforstddda med de olika faserna som ett byggprojekt innehdller. Brukare
3 och brukare 5 belyser ocksd vikten av att kommunicera dven nér saker inte
sker eller levereras i tid. Det bor kommuniceras ut nidr det kommer vara klart
alternativt berétta planen for hur det skall utféras. Brukare 7 menar ocksa att det
ar lattare att sdtta stopp for tillkommande krav om deadlines for projektet
kommunicerats ut 1 forvag.

Ar kommunikationen personberoende?

Samtliga respondenter upplever att kommunikationen 1 projektet &ar
personberoende. Merparten av bestédllarna och brukarna menar dven att det forst
och framst dr upp till projektledaren att planera sd att kommunikationen
fungerar. Brukare 6 och bestillare 2 menar att om byggprojektledaren ar
kommunikativ sa blir slutresultatet béttre. Brukare 3 som ocksa instimmer med
ovan tillagger att det &r av stor vikt att lyssna pd de som ar inblandade eller
berors av projektet. Brukare 7 instimmer och menar att ett problem éar att
branschen ar vildigt stressad vilket pdverkar de som ska kommunicera och
kvalitén pa den information som sidnds ivag.

Sammanfattningsvis uppstar det ofta missforstdnd pd grund av att budskapet
inte sdkerstélls. Det finns flera sétt att gora detta pd: personlig kontakt som
bekriftas via mail eller anvdnda sig av metoden "round-the-tabel" pa moten.
Det giller att hitta en balansgang for hur mycket som ska kommuniceras sé att
det blir tydligt vad som pigér 1 projektet men inte OGvervildigande.
Projektledarna bor bli bittre pa ar att kommunicera ut deadlines 1 projektet. En
annan faktor som alla dr dverens om dr att kommunikation &r personberoende
och att slutresultatet blir battre om kommunikationen fungerar bra.

4.2.4 Aterkoppling

Varfor bor aterkoppling i projekt ske?

Samtliga respondenter anser att det alltid ar relevant och nddvéndigt att arbeta
med aterkoppling i projekt da det skapar ett mervérde. Alla brukare menar att
det dr nodvéndigt for att veta att deras asikt blivit hord. Brukare 2 anser att
signalen som sidnds ut genom att inte aterkoppla ar att du som brukare inte kan
paverka. Projektledare 2 upplever att det ar viktigt att aterkoppla for att alla ska
ha ritt information "Om brukarna har mycket fragor ndr de flyttar in dr det ett
tecken pd att man inte har dterkopplat i rdtt utstrédckning."

Var brister dterkopplingen?

"Man behover en plan for hur man ska daterkoppla. Den upplevda nojdheten dr
nog bdttre om man forstdr varfor saker sker.” Det sdger projektledare 2 som
varit involverad 1 kontorsprojekt 2. I detta projekt har ambassaddrer suttit med
1 referensgrupperna och fatt tydliga instruktioner pa hur de ska aterkoppla till
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ovriga brukare 1 verksamheten. Dock anser brukare 8 att informationen inte natt
ut da vederborande inte uppfattat att nagon aterkoppling har skett. Brukare 8
menar dven att det kan bero pd att medarbetare aktivt behover leta efter
informationen samt att den som &dr ansvarig for att kommunicera ut
informationen inte gjort det tillrackligt tydligt. I kontosprojekt 1 finns ingen
uttalad plan pé hur aterkopplingen ska fungera utanfor referensgrupperna. Det
har gjort att referensgrupperna haft olika uppfattning och arbetat pa olika sétt
med aterkopplingen. "Som projektledare hade jag kunnat vara tydligare med
att understryka till referensgrupperna att det dr viktigt att de kommunicerar
behov och énskemdl fran deras medarbetare. Aven att de kommunicerar vilka
beslut som fattas och vad som hdnder i projektet. De tva referensgrupperna har
i detta projektet fatt samma instruktioner men tolkat det pd helt olika vis" sdger
projektledare 1 som varit involverade 1 kontorsprojekt 1.

Kontorsprojekt 1 innefattar tvd olika referensgrupper med brukare frin olika
delar av verksamheten. Referensgruppen dér brukare 2 &r representant har avsatt
tid for egna arbetsméten med medarbetare som de formedlat tillbaka till
referensgruppen. Arbetsgrupperna har arbetat aktivt med att engagera och fanga
in onskemal frdn medarbetare. De anser att det dr fordelaktigt att avsitta tid for
att mota medarbetarbetarnas funderingar och Onskemal. I den andra
referensgruppen har informationen nétt ut via gruppmoten och flytt-moten.
Dock har de inte arbetat lika aktivt som tidigare ndmnd referensgrupp och
informationen har dirmed inte formedlats vidare 1 samma utstrickning. "Som
projektledare har jag upplevt att de brukare som dr under referensgrupp 2 har
varit nojdare" sager projektledare 1. "Men man borde engagera folk och ta in
onskemal fran alla brukare, och inte enbart forlita sig pd referensgruppen for
dd blir det for fa som representerar alla. Det kan medfora att man saknar en
bredd i projektet” sdger en av brukarna.

Hur bor aterkopplingen ske?

Hur aterkopplingen 1 projektet bor ske anser bestillare 1 bero pa
foretagsklimatet. Det kan ske via referensgrupper, 1 det fall di referensgrupper
anvdnds for insamling av krav eller via info-brev. Brukare 5 anser att
referensgrupper och info-brev 1 kombination inte &r tillrdckligt. For att
informationen som finns 1 info-breven ska bli béttre bor tillgang till
motesprotokoll fran referensgruppsmotena och kravlistor finnas. "Det dr bra
om informationen i info-breven dr generell. Man bor dterkoppla specifikt och
endast se info-breven som just information" siger brukare 3. Om projektet
innefattar ett tuffare klimat med hérda 6nskemédl och krav frén brukare kan
webbinstrument med FAQ anvidndas for att aterkoppla enligt bestéllare 1.
Brukare 7 papekar dock att aterkoppling bor ske en gang halvvigs in 1 projektet
och nér projektet dr klart. Dels for att f4 information om varfor vissa val gjordes
och dels for att projektgruppen kan ldra och ta med till ndstkommande projekt.
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Brukare 8 foreslar att aterkopplingen bor involveras i verksamhetens arbete. Att
projektgruppen informerar och dterkopplar pa redan befintliga manadsmotena
som verksamheten sjdlva har. Exempelvis att ha lunch-moten eller att ha en
skdrm med information pa verksamhetens kontor for brukarna att se.

Bor aterkopplingen vara specifik eller generell?

Merparten av brukarna vill ha specifik aterkoppling med forklaring pa sitt
bidrag i projektet. Projektledare 1 och projektledare 2 anser dock att specifik
aterkoppling inte krdvs 1 alla ldgen. Enligt projektledare 2 bor specifik
aterkoppling ske om brukarna har involverats annars ir detta inte nodvandigt.
Vidare menar projektledare 1 att det inte dr mojligt att redovisa alla dnskemaél
specifikt utan att &terkopplingen bor vara generell. Inkommande krav och
onskemal bor darfor kategoriseras for att kunna ge en generell terkoppling pé
dessa. Daremot kan specifik dterkoppling anvindas 1 specifika fragor. Bestéllare
1 har en annan syn pa det och anser att det r relevant att terkoppla sa ldnge
onskemadlen &r relevanta for projektet. I kontorsprojekt 2 anvénder sig
bestillarna av en "team-site" dér alla krav, behov och 6nskemal finns med. Dar
kan varje enskild brukare gé in och f6lja status. P4 sé vis far brukarna en specifik
aterkoppling med forklaring och status pé den.

Vilka faktorer bor has i atanke vid aterkoppling?

Under intervjuerna framkom flera faktorer som bor has 1 &tanke vid
aterkoppling 1 byggprojekt. Bestdllare 2 pdpekar vikten av att kommunicera
med riktad information och tdnka pa vem som ar malgruppen for informationen.
Vederborande menar att detsamma giller vid aterkoppling. Brukare 5 delar
samma asikt och pépekar att det dr viktigt att kinna sin kund och kundens
kompetens. Att anpassa kommunikationen till mottagaren anser dven brukare 6
ar viktigt. Hur aterkopplingen skall ske bor vara kopplat till den verksamhet och
den kultur som verksamheten har menar brukare 6. Arbetar en verksamhet
mycket 1 Excel bor aterkopplingen ocksé ske via Excel for att nd fram p4 bédsta
satt. I ett av kontorsprojekten anvindes en illustrativ bild for aterkoppling till
verksamheten. Verksamheten arbetar normalt sétt 1 Excel och den illustrativa
bilden upplevdes dirfor som svér att ta sig. Aterkopplingen hade med fordel
kunnat ske via Excel d& informationen littare hade mottagits eftersom det ar ett
kiant forum for mottagarna. Acceptansen fran brukarna byggs innan och inte
efter projektet papekar brukare 5.

En annan faktor som framkommit av respondenterna ar att olika aktorer i
projektet har olika facksprdk. Vilket ocksd kan bidra till missforstand.
Projektledare 2 papekar ocksd problemet och menar att det kan bero pa att alla
har olika utbildning inom olika omrdden och didrmed olika uppfattning om
projektet. Vederborande upplever dven att det ibland &r svart att kommunicera
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hur arbetet 1 byggprojekt fungerar och tenderar darfor att hélla mycket
information for sig sjilv.

Sammanfattningsvis bor terkoppling ske 1 projektet for att skapa mervarde och
delaktighet. Aterkoppling #r ndgot som ofta brister i projekt. For att det ska
fungera bor det finnas en plan. Aterkopplingen kan ske p4 olika sitt och ir ofta
kopplad till vilka kommunikationsvégar som anvénds i projektet 1 ovrigt. Det
kan ske kontinuerligt via mdten, hemsidor eller mailutskick. Aterkopplingen
kan vara antingen specifik eller generell, det beror pa méngden brukare och hur
involverade de varit 1 projektet. Det viktigaste &ar att informationen 1
terkopplingen &r riktad och anpassad till mottagaren. Aven att sittet
aterkopplingen sker pa passar den specifika verksamheten. Det géller bade
budskapet och fackspraket som anvénds for att aterkoppla.
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5 Analys och Diskussion

[ detta kapitel analyseras och diskuteras resultatet utifrdn teori, fallstudien och
resultat under foljande rubriker: programskedet, krav, kommunikation och
dterkoppling.

5.1 Programskedet

Utifrdn de kvalitativa intervjuerna framgick det att brukare som involveras 1
programskedet generellt sitt 4r néjdare med projektets slutresultat. Enligt teorin
begrinsas inte den positiva effekten enbart till brukarndjdheten utan den ger
dven effekt for bestédllaren. Brukare som &r ngjda tenderar att stanna kvar som
hyresgéster och fastigheten blir pa sa vis enklare att forvalta d& det blir férre
hyresgdstanpassningar. Utifrdn intervjuerna kan det dven konstateras att
brukarndjdheten ger en positiv effekt for bestidllaren d4 ndjda medarbetare
tenderar att trivas béttre pd jobbet och dirfor stanna kvar och gora ett bra arbete.
Till f6ljd av att pdverkansmdgjligheterna dr som storst och till 1dgst kostnad 1
programskedet dr det 1 detta skede som brukarna bor involveras. Langre fram 1
processen blir det svarare och mer kostsamt.

Det har 1 intervjuerna varit delade meningar kring hur pass fritt eller strikt
programskedet bor vara. En del av respondenterna upplever att det borde varit
tydligare ramar for att veta vilka krav som ir relevanta att stilla. Medan andra
menar att det bor vara en kreativ process for att manniskorna enklare ska kunna
anpassa sig. Dock menar bestillarna att strikta ramar i projektet kan begrinsa
kreativiteten. Om strikta ramar finns kan de anvéndas for att styra projektet. En
av bestéllarna upplever diremot att det kan fa en negativ effekt om ramarna &r
for strikta d& podngen med att involvera brukarna forsvinner. Enligt teorin ar
det bestillaren som beslutar hur pass involverade brukarna ska vara 1 projektet
och hur mycket de kan paverka. Det beror pa att det ar bestillaren som &r dgare
till projektet och har beslutanderétt kring alla krav. Oavsett om projektet skall
ha fria eller strikta riktlinjer formodas det vara en fordel om det kommuniceras
ut varfor ett visst tillvigagangssittet valts. Det kan ndmligen 6ka forstaelsen for
projektet.

Brukarinvolveringen ir en betydande faktor for att 6ka den generella n6jdheten
med projektet. Av detta skdl dr det viktigt att fA en bred bild kring
verksamhetens behov. Det gors genom att inte involvera for fi brukare 1
programskedet eftersom det kan ge en felaktig bild av verksamheten.
Respondenterna uppméirksammar virdet av att involvera och lyssna till
brukarnas behov. Det framkommer dven att det dr viktigt att tydliggora
brukarnas krav som ska vara riktlinjer for hur verksamheten fungerar. Det ar
sedan upp till experter inom varje omride att bemota dessa med en teknisk
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16sning eftersom brukarna i de flesta fall inte sjdlva besitter den kompetensen.
Brukarinvolvering dr fordelaktig ur flera aspekter. Dock ar det viktigt att ha 1
atanke att brukarna inte dr dgare till projektet. De har inte beslutsritt och oftast
inte den expertis som projektets genomforande kriver. Deras involvering bor
darfor ses som en végledning for att uppfylla de uttalade behoven. Samtidigt
kan experterna 1 projektet uppfylla de outtalade behoven genom
brukarinvolvering. P4 sé vis kan kundngjdheten 6ka ytterligare. Detta beskrivs
1 Kano-modellen, utvecklad av Noriaki Kano (Klefsjo 2001) som menar att det
finns tre kategorier av behov: basbehov, uttalade behov och outtalade behov. I
vilken utstrackning behoven uppfylls paverkar kundnéjdheten och bor déarfor
has 1 dtanke vid involvering av brukarna.

De ramar som sitts 1 programskedet kommer att paverka projektets utfall.
Kraven som identifieras och skall tillgodoses dokumenteras och sammanstalls i
byggprogrammet. Malet och visionen for projektet ska tydligt framga da detta
program kommer att anvidndas som styrdokument 1 projektet av bade
projektledare och bestéllare. Darfor ar det viktigt att avsitta tid och pengar for
att genomfora programskedet. Dock kan det ses som en arbetsam process som
ar mer kostsamt for stunden. Ddremot anses kostnaden vara forhallandevis liten
1 relation till hur det ser ut ldngre fram 1 processen och det dr ddrmed ett mer
lonsamt tillvigagéngssitt.

5.2 Krav

Krav dr av en betydande karaktir for projektet vilket respondenterna ar eniga
om. Ett krav ska vara métbart och forankrat till bdde budget och tidplan. Enligt
Kamara et al. (2002) ar kraven projektets grundpelare. Alla krav ska vara
forankrade till varfor de ér ett krav och att de 4r genomforbara. Det dr viktigt att
skilja pa vad som ir krav, behov och 6nskemal och hur dessa forhaller sig till
bestillarens ramar da detta paverkar projektets utfall. Ofta dr detta kopplat till
tidsmassiga och ekonomiska begrinsningar. For att projektet skall né ett lyckat
slutresultat dr det viktigt att vara tydlig med vad som ar krav och vad som ér ett
onskemal, annars riskerar projektet att inte tillgodose och uppfylla sitt fulla
syfte. Det dr ocksa viktigt att brukarna dr medvetna om vilka krav respektive
onskemal de stéller och att de ar ritt kategoriserade da detta kommer paverka
projektets slutresultat.

Hur kraven skall prioriteras skiljer sig en del mellan teorin och intervjuerna. I
teorin finns fler exempel pa metoder som kan anvindas for att prioritera och
rangordna kraven. Kraven och 6nskemalen bor konkretiseras och prioriteras for
att tydliggora vilken funktion de ska ha i projektet (Fristedt & Ryd 2006). Enligt
de kvalitativa intervjuerna har inte ndgra metoder tilldmpats 1 ndgon storre
utstrickning. Istdllet har det forts dialoger mellan de olika aktorerna och
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diskuterats fram vilka krav som skall tillgodoses och inte. Troligtvis hade det
varit fordelaktigt att ha en uttalad metod for hur kraven prioriteras i1 projektet
for att de inblandade aktorerna ska fa storre inblick 1 projektets villkor. Det blir
pa sa vis tydligare varfor en del av kraven inte kan tillgodoses eller om det bor
omprioriteras under projektets ging.

I intervjuerna har det dven framkommit att kraven bor vara faststéillda i
byggprogrammet. Detta med hénsyn till att mjuka krav inte 4r identifierade och
kan tillkomma under projektets gdng. Det bor darfor finnas utrymme att ta
stdllning till krav som anses relevanta dven senare 1 projektet. Dessa bor 1 sé fall
stidllas mot de krav som sedan tidigare prioriterats for att utreda om en
fordndring ar aktuell. Ryd (2017) menar att det dr en avvigning av vad som
anses ge det bdsta slutresultatet och vad som dr mest kostnadseffektivt.
Samtidigt bor pdverkanskurvan finnas 1 atanke for att projektet inte ska bli
alltfor kostsamt. Detta ar ytterligare en anledning till att involvera brukarna 1
programskedet.

5.3 Kommunikation

Utifran de kvalitativa intervjuerna framgick det att missforstdnd i byggprojekt 1
stor utstrdckning beror pd kommunikation. Det finns alltid en riskfaktor 1
kommunikationen av att aktorerna inte forstar varandra. Det &r darfor viktigt att
bekréfta budskap och bygga relationer. Att branschen idag ar tidspressad gor att
kommunikation och sdkerstdllande av budskap ofta kommer 1 andra hand. |
teorin redogor Cooper et al. (2005) f6r branschens kommunikationsproblem och
dess effekter. Att budskapet inte sékerstélls gor att informationen riskerar att
inte na fram till mottagaren och missforstand eller felaktigheter uppstar. En del
av respondenterna upplever att det dr av stor vikt att tydligt kommunicera ut
visionen och mélet med projektet. Det skapar storre forstaelse for de som berdrs
av projektet och ger béttre forutsittningar for de aktorer som skall leverera till
projektet. Aven Svensk byggtjinst (2014) papekar att bristande information till
involverade aktorer paverkar projektets kvalitet och slutkostnad. Ett sitt att
undvika kommunikationsproblemen &r att aktivt arbeta med att sédkerstélla
budskapen si att alla har samma bild av situationen. Ett sétt att gora detta ir via
metoden "Round-the-table" diar bade beslut och kommunikation sédkerstélls
innan alla skiljs 4t frdn motet.

Det framkom dessutom olika synpunkter kring nédr information ska
kommuniceras ut och vad det ger for effekter for projektet. Det &r en balansgang
att inte kommunicera for mycket d& det kan gora att mottagaren inte kan ta till
sig informationen eftersom det blir for mycket 1 ett redan tidspressat
arbetsschema. Ddremot ar det inte heller fordelaktigt att kommunicera for lite.
Det kan fa negativa konsekvenser sdsom att berorda parter 1 projektet skapar
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egna uppfattningar av vad som pagér. Detta medfor spekulationer och i flera fall
en onddig oro. Saledes &r det viktigt att kommunicera projektets forutsittningar
for ett bittre slutresultat. D& vet inblandade aktorer vad de har att forhélla sig
till bdde nar det géiller ekonomiska- och tidsmissigaramar. Det dr ocksa lampligt
att kommunicera dessa forutsittningar vid brukarinvolvering. Framfor allt for
att brukarna ska vara medvetna om nir 1 projektet de forvintas kunna paverka
och nér projektets grund ar faststilld.

Det visar sig att respondenterna dr rérande overens om att kommunikationen 1
projekt dr personberoende. Hur kommunikativ projektledaren ar har stor
betydelse for projektets utfall och ndjdheten frdn bestdllare och brukare.
Eriksson (2017) redovisar en méngd olika "tonldgen" som kan anvindas for att
kommunicera. Faktum &r att detta har stor paverkan pa projektet och hur
informationen tas emot av mottagaren. Att bygga en relation upplevs vara en
forutsittning for ett fortsatt bra och effektivt arbete. Da &r bemodtande och
tonldge tva viktiga parametrar. Det framkommer ocksa under intervjuerna att
det finns ett stort intresse av att fi information fran projektet dven nér det inte
gér enligt plan. Det giller information kring vad som hénder och hur arbetet
forvantas fortlopa. I teorin papekas dven vikten av att projektledaren far ritt
forutsattningar av bestéllaren att kunna styra projektet och kommunikationen.

Kommunikationsbrister 1 byggbranschen fordyrar projekt med cirka 13 procent
(Svensk byggtjanst 2014). Darfér bor kommunikation tas pad mycket storre
allvar. I dagslédget prioriteras det inte 1 den utstradckning som det fortjinar med
tanke pa hur stor paverkan det har pa projektet vilket Dainty et al. (2006)
belyser. Det dr mgjligt att det beror pa att kommunikation anses vardagligt och
att det bor vara enkelt att forstd varandra. Ett skil kan vara att den direkta
ekonomiska vinsten 1 att sdkerstidlla kommunikationen inte ar tydlig och darfor
laggs fokus istdllet pd de uppgifter som genererar pengar. [ teorin
rekommenderas framfGrallt att projektets kommunikation planeras 1 en
kommunikationsplan for att den ska fungera smidigt och effektivt. Detta
tillimpas ocksé 1 de fall som studerats 1 rapporten. Trots att det dr bra sé &r det
inte tillrdckligt. Kommunikationen fér inte de utrymme som det behdver. Detta
kan konstateras 1 bada fallstudierna trots att storleken skiljer sig en del mellan
projekten sd d4r kommunikationen lika viktig och svér att hantera.

5.4 Aterkoppling

Utifran de kvalitativa intervjuerna framgick det att samtliga respondenter anser
att det ar viktigt att alltid aterkoppla 1 projekt. De dr dock Gverens om att det
kravs en tydlig plan pé hur det ska fungera i alla led da detta 4r ndgot som annars
kan falla mellan stolarna. I dagsldget hamnar aterkoppling och bekriftande av
budskap ofta i skym undan for det dagliga arbetet. Cassidy (1997) papekade
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redan 1997 problem med &terkoppling 1 projekt och menar att brukarnas asikter
bor foljas upp och utvérderas for att ta lirdom till kommande projekt. Detta
upplever flera av respondenterna i de kvalitativa intervjuerna att de saknar.

Under projektets ging kan &terkopplingen ske personligen eller via digitala
forum. Det bor ske kontinuerligt och anpassas efter 1 vilken utstrickning
mottagaren varit involverad. For att informationen 1 aterkopplingen skall na
fram till mottagaren och tas emot pa ett bra sitt dr det viktigt att tinka pa vilken
typ av aterkoppling som passar verksamheten bdst. Gors inte det upplevs
aterkopplingen som arbetsam att ta till sig och blir da latt bortprioriterad. Det ar
ocksd viktigt att tinka pa att ha riktad information for att aterkopplingen ska
upplevas som relevant for mottagaren. Informationen skall anpassas till
mottagarens kompetens och sprak. Detta lyfter Lawrence (1996) fram i teorin
och menar att aterkopplingen inte bor ske 1 byggbransch-termer utan skall
anpassas till verksamheten eftersom personerna i projektet ofta har olika
bakgrund. Det dr dirfor viktigt att begreppsmaissiga aspekter fortydligas och att
facksprak arbetats bort.

Hur arbetet med aterkoppling 1 projekt bor ske dr en svar fraga enligt
respondenterna. Alla dr Gverens om att det dr viktigt och att det kridver
uppmaérksamhet men ingen vet med sdkerhet hur &terkopplingen bor ske pé
basta sitt. Idag upplever minga av respondenterna att de ibland 6verdses med
mail och information. Dérfor prioriteras och sorteras information bort. En del
av respondenterna papekar att dterkopplingen bor ske liksom kommunikationen
vid tillfdllen som redan finns i1 det vardagliga arbetet. Detta forutsatt att det inte
tar upp for mycket tid. D4 bor det istéllet tas separat. En av respondenterna
belyser vikten av att hela tiden férmedla malet med projektet till de som berors
av fordndringen. Vederbdrande menar att arbetet dé tas emot béttre och det blir
en smidigare process. Denna typ av aterkoppling eller uppfoljning dr smidig att
formedla via de forum som redan finns, exempelvis tio minuter under ett
frukostmote.

Effekten av att arbeta aktivt med aterkoppling i projekt och ha en plan for hur
det ska fungera ar positiv. De projekt som studerats visar att 1 de fall dar
aterkopplingen varit en del av projektet har verksamheten upplevts ndjdare. Det
finns forbattringspotential dven i dessa fall men 1 jamforelse med de fall dar
aterkoppling till verksamheten inte funnits 1 samma utstrickning ar ndjdheten
storre. Att inte aterkoppla ger en vi- och dem kénsla istéllet for gemenskap och
kan skapa osdmja mellan projektet och verksamheten alternativt inom
projektgruppen. Att kommunicera med varandra och dterkoppla beslut gor att
fortroendet for projektet vixer och det blir en trevligare miljo att arbeta 1.
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Den bristande aterkopplingen kan tdnkas bero pa att det inte finns en direkt
ekonomisk vinning 1 att gora det. Branschen dr mycket hektisk och darfor
prioriteras minga ganger det som dr mest akut istéllet for att tinka ldngsiktigt.
Aterkopplingen hamnar d i bakgrunden. Det dr méjligt att ménniskorna och de
mjuka parametrarna i projekt bor f4 mer uppmaérksamhet for att nd ett lyckat
resultat. Darfor krdvs en bra grundstruktur och planering 1 programskedet si att
mer fokus kan riktas pd kommunikation och &terkoppling. Gors detta kan
manniskors behov av information tillgodoses bittre eftersom att det frigors tid
och mojlighet att fokusera pd dessa omraden.
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6 Slutsats

I detta kapitel redovisas slutsatsen for studien under respektive
problemformulering. Aven framtida utvecklingsmdojligheter inom dmnet
redovisas.

Hur bor krav och behov fran bestillare respektive brukare bemdatas?

De krav som skall fungera som projektets grundpelare skall definieras i
byggprogrammet. Dessa bor utredas av bestéllare tillsammans med brukare som
skall involveras 1 den man de kan paverka projektet. Detta bor ske sé tidigt som
mojligt 1 programskedet for att projektets slutresultat skall uppfylla de
forvantningar och behov som brukarna har. Dock bor deras medverkan stéllas 1
proportion till de krav som bestéllaren framfér och som é&r styrande for
projektet. Brukarnas involvering &r visentlig for att uppfylla de uttalade
behoven och pa séd vis skapa kundnéjdhet, daremot krdvs expertis inom varje
omrdde for att uppfylla dven de outtalade behoven for att 6ka kundnojdheten
ytterligare. Behoven som identifieras fran bestéllare respektive brukare och som
skall fungera som krav 1 projektet ska tydligt definieras och vara métbara. De
ska d@ven vara kopplade till tid och ekonomi. Kraven bor rangordnas for att
sdkerstélla att projektet bemoter de krav som dr betydande for projektets utfall.
Sammanfattningsvis ar krav- och behovsidentifieringen en mycket visentlig del
1 processen dir ménga brukare bor involveras for att skapa en tydlig och bred
bild av vilka krav som bor tillgodoses i projektet. Eftersom detta bidrar till att
kundnd6jdhet skapas vilket affarsmissigt sétt dr betydande for alla projekt.

Vilka faktorer bor beaktas i kommunikationen mellan projektledare,
bestillare och brukare?

Det ér flera olika faktorer som pédverkar en vélfungerande kommunikation.
Bland annat krivs det en genomarbetad kommunikationsplan som sédkerstéller
att informationen ska né fram till berorda aktorer. I varje projekt bor hdansyn tas
till hur informationen ska kommuniceras ut och 1 vilken utstrickning
kommunikationen skall ske. Det ar viktigt att informationen anpassas till
mottagaren s att den upplevs relevant och forstaelig. Det dr en forutsittning for
att budskapet skall nd fram och tolkas ratt. Budskapet bor alltid bekréftas
skriftligt efter beslut vid mote eller telefonsamtal. Detta fir gédrna ske 1
punktform for att undvika missforstdnd vid tolkningar. Saledes foresprékas
"Round-the-tabel" som  metod vid alla  sammankomster och
kommunikationstillfallen. D4 sikerstills forstdelsen for de olika besluten samt
vilken information som bér kommuniceras ut frdn sammankomsten. Forslag pa
hur processen kan se ut illustreras i figur 8.
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Kontrollera om budskapet natt fram

Avséandare Mottagare

Storningar

T |

Kontrollera att ratt budskap uppfattats

Figur 8. Sdkerstdllande av budskap.

Att kommunicera projektets forutséttningar och mal till berorda parter dr en
annan viktig faktor. Detta skapar forstéelse och bittre diskussioner som 1 sin tur
leder till battre beslut. Det dr dven viktigt for brukarna att f4 information om 1
vilken man de kan paverka och nér detta skall ske for att undvika missnoje. Det
ar framforallt viktigt att informera berdrda nér projektet inte gér enligt plan. I
dessa fall bor informationen vara érlig med att allt inte gér som planerat. Att
kommunikationen i grund och botten ar personberoende ir ytterligare en faktor
som pdaverkar projektet. Det ar darfor viktigt att vara medveten om hur ens
kommunikation uppfattas av andra 1 projekt da detta kan bjuda in till diskussion
alternativt leda till att dialoger uteblir. Detta dr ytterligare en anledning till att
det ar viktigt att ha en plan for hur kommunikationen skall vara. Till f6ljd av
planen minimeras risken av att kommunikationen enbart avgoérs pa personers
forméga att kommunicera. Vilket kan bli sérbart for projektet. Svarigheten med
kommunikationen 1 dagens byggprojekt dr instillningen till kommunikationens
betydelse. Teoretiskt sétt upplevs dessa kommunikationsriktlinjer som
sjalvklara men dnda 4r de svéra att applicera 1 praktiken. Det kan darfor vara en
frdga om attitydfordndring kring kommunikationens betydelse for att & det att
fungera bittre. Alla projekt dr unika oavsett om det byggprojekt eller inte. Det
giller att arbeta fram en bra grundstruktur i projektet sd att kommunikation och
andra mjuka parametrar far plats. Avslutningsvis ar det viktigt att vara medveten
om att kommunikation &r en farskvara som kriver stindigt arbete.

Hur bor aterkopplingen ske?

Aterkoppling bor ske kontinuerligt. Det bor finnas tillfdllen under projektets
gang di projektets status kommuniceras ut. Framforallt bor ett tillfalle efter
projektets avslut finnas for att f6lja upp och sékerstilla att det blev enligt
forvantningar alternativt lira sig av erfarenheter.
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Nir aterkoppling skall ske till en person eller verksamhet dr det viktigt att tinka
pa hur det skall formedlas. Aterkopplingen bor anpassas till mottagaren. Detta
géller bade sprdkmissigt och i vilken form aterkopplingen skall ske. Anvinds
ett visst forum 1 projektet eller 1 verksamheten bor detta med fordel viljas dven
for terkoppling da det blir mest naturligt for mottagaren. Det kan dven vara bra
att anvédnda sig av redan befintliga sammankomster for att aterkoppla mindre
beslut eller statusar. Ar aterkopplingen mer omfattande bor den ske separat.
Idag har aterkopplingen ingen given plats 1 projekt. Till foljd av detta
rekommenderas en vélplanerad plan for hur det ska ga till viga samt en bra
grundstruktur for projektet. P4 sd vis finns storre mojlighet att fokusera pa
aterkoppling, bekriftande av budskap och kundndjdhet.

6.1 Framtida utvecklingsmajligheter for uppsatsen

Detta examensarbete onskar belysa virdet av kommunikation och aterkoppling
for kundnojdhet 1 byggprojekt. Framtida forskning onskas ta vid och ytterligare
undersoka de faktorer som bidrar till vélfungerande kommunikation sd att
bestillar- och brukarnéjdheten okar.

e Utreda den faktiska Ionsamheten 1 att involvera brukarna mer.

e Utreda den faktiska 16nsamheten i att fokusera mer pd kommunikation
och éterkoppling.

o Uppritta konkreta arbetssitt for hur aterkopplingen skall ske pa bésta sétt.

e Undersoka vilken typ av aterkoppling som bést tas emot 1 olika projekt.

e Undersoka vilken typ av brukarinvolvering som passar olika projekt bast.
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Bilagor

Bilaga 1 — Intervjufragor — Bestallare

Vart syfte

Syftet &r att rikta fokus pd kommunikation och aterkoppling 1 byggprojekt. Att
undersdka hur kommunikationen fungerar i1 dagsliaget for att tillgodose krav fran
bestéllare och brukare for att pd sd vis 0ka kundndjdheten med projektets
slutresultat. Samt undersoka hur man arbetar med aterkoppling.

Véra problemformuleringar

1.
2.

3.

Hur bor krav och behov frén bestéllare respektive brukare bemdtas?
Vilka faktorer bor beaktas i kommunikationen mellan projektledare,
bestillare och brukare?

Hur bor aterkopplingen ske?

Bakgrund

1.

A Il

Datum och tid

Namn

Utbildning

Roll

Tidigare roller

Roll i projektet, vad innefattar det?
Hur ldnge har du varit 1 branschen?
Glom ej upplysa om anonymitet
Fér vi spela in?

Hur bor krav och behov fran bestillare respektive brukare bematas?

1.

Vad ér ett krav for er? Nar anser ni att ni har formulerat ett krav?

Syfte: Att fa en uppfattning om vad alla aktorer ser som ett krav.

Mal: Att identifiera vad ett krav dr for att kunna visa pa hur man bor
bemdta dem.

. Upplever ni att ni fitt med utrymme for att uttrycka era behov? I vilken

utstrickning deltog ni 1 programarbetet?

Syfte: Att skapa en uppfattning om hur programarbetet och maéjligheten
att uttrycka sina behov paverkar resultatet.

Mal: Identifiera hur mycket utrymme som krdvs och vad som énskas.
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Hur arbetade ni 1 programskedet for att fa fram behoven/ kraven? Var det
ratt metod? Ex. Workshops, fokusgrupper, intervjuer, observationer,
studieresor.

Syfte: Att fdar en uppfattning av hur de togs fram och hur de olika
aktorerna uppfattade denna process.

Mal: Att identifiera hur man bér arbeta och kommunicera sd att alla
aktorer dr inforstadda med hur man tar fram behoven.

Hur dokumenterade man? Hur tycker du det har fungerat?
Forslagsatgard?

Syfte: Att fa en uppfattning av hur man dokumenterar det for att
kommunicera det vidare.

Hur prioriteras kraven och behoven? Anvindes ndgon metod ex.
MoSCow. Om inte: Vad hade ni for forvantningar pa de kraven ni stillde?
Ar det ndgon annan som rangordnar dessa eller forvintar du dig att alla
uppnas?

Syfte: Hur man kommunicerar vilka krav och behov som dr viktigast i
projektet samt hur man rangordnar dem.

Mal: Identifiera hur man ser pa prioritering av kraven.

Har projektledaren gett tillrdckligt med engagemang for att lyssna pa era
behov? Hur paverkar det projektet?

Syfte:  Hur  kommunikationen  fran  projektledaren  paverkar
programskedet och att rdtt krav fangas upp.

Vilka faktorer bor beaktas i kommunikationen mellan projektledare,
bestillare och brukare?
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7.

Hur kommunicerar du kraven till projektledaren och hur forvéntar du dig
att det kommuniceras vidare? Samma géllande behov. Ex. Moten,
workshops, mail och telefon.

Syfte: Att identifiera vilka kommunikationsvdgar som anvdndes for att
kommunicera krav och behov.

Mal: Att fa en uppfattning i vilka kommunikationsvigar som anvdnds
frdamst for krav och behov.

Hur fungerar kommunikationen mellan dig och projektledaren respektive
brukaren generellt? Ge exempel. Fungerar det bra eller diligt onskas
nagot mer?

Syfte: Att fa en generell bild over den egna uppfattningen om
kommunikation.

Mal: Jimfora de olika aktorernas uppfattningar och hur man bor
kommunicera.



9. Vilka kommunikationsvigar foredrar du respektive undviker du? Och
varfor?
Syfte: Att identifiera vilka kommunikationsvdgar som dr bdst att anvinda
sig av och varfor.
Mal: Att fa en oversiktlig uppfattning av hur alla aktorer foredrar av att
kommunicera och varfor.

10.Vilka kommunikationsvdgar var uttalade fran borjan att anvidndas?
Anvindes alla kommunikationsvédgar 1 den utstrackning som planerat?
Forbattringséatgéard?
Syfte: Att se hur det skiljer sig mellan teorin och praktiken.
Mal: Att identifiera hur man helst kommunicerar i praktiken och vad som
styr dessa val.

11.Vilka var delaktiga 1 framtagningen av kommunikationsplanen? Hade du
velat vara delaktig? Vad hade du velat padverka?
Syfte: Att identifiera hur kommunikationsplanen vara utformad och vilka
aspekter som dr viktiga att ta hdansyn till och hur kommunikationsplanen
paverkar projektet.
Mal: Att ta fram faktorer som dr viktiga i ndr man planerar
kommunikationen i projekt.

12.Nér det uppstar missforstdnd, vad dr di oftast orsaken till detta?
Syfte: Att fa en generell uppfattning om orsak till missforstand.
Mal: Malet dr att identifiera vilka fallgropar som finns.

13.Hur tydliga krav hade du fran start?
Syfte: Fa en uppfattning om hur kraven sdtts upp forankrat i
“verkligheten”.
Mal: Identifiera hur mycket krav som var satta fran start och hur mycket
som dndrades under projektets gdng.

14.Har kraven dndrats under projektets gdng? Hur har du upplevt att det 1 s&
fall hanterats?
Syfte: Hur man hanterar kraven i verkligheten.
Mal: Att fa en tydligare bild pd ndr “kranen stdangs” i verkligheten i
forhallande till teorin.

15.Anser ni att ni ska ha mgjlighet att komma med krav nédr som 1 projektet?
Syfte: Hur man hanterar kraven i verkligheten.
Mal: Att fa en tydligare bild pd ndr “kranen stings” i verkligheten i
forhallande till teorin.
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Hur bor aterkopplingen ske?
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16.Ansdg du att ni fick tillrdcklig information 1 den utstrdckning som
onskades och behdvdes?
Syfte: Att en uppfattning om informationen som delats dr tillrdcklig.
Mal: Att identifiera om hur mycket information man vill ha.

17.Upplevde du att det fanns det en plan pa hur man ska dterkoppla beslut
som fattats till dig som bestéllare och brukare?
Om ja: Fungerade det bra? Hade det kunnat fungera béttre och isafall hur?
Om inte: Tror du att det hade varit av viarde?
Syfte: Fa uppfattning om det ens finns i planen att dterkoppla och hur
man ser pd dterkopplingen.
Mal: Att se vad dterkoppling hade bidragit till.

18.Hur anser du att din aterkoppling till 6vriga brukare som inte tillhérde
referensgruppen var? Kénde du att du hade tillrdckliga argument och var
medveten om varfor val hade gjorts?
Syfte: Att fa en uppfattning av hur svart det dr med dterkoppling och hur
den togs emot.

19.Nar ar det relevant att dterkoppla? Ser du nagon fordel med att arbeta mer
med aterkoppling?
Syfte: Att fa reda pd ndr man forvintas fd reda pa informationen.
Mal: Att fa riktlinjer och indikatorer om intresse for daterkoppling finns
och ndr.

20.Hur aterkopplar man pa bésta sitt? Vem bor f4 aterkoppling? Mail?
Infobrev? Méte?
Syfte: Vilken information tar man till sig i aterkopplingen. Vilket sdtt dr
effektivast att anvdnda sig av ur mottagarens perspektiv.
Mal: Att identifiera hur man bor dterkoppla och vem man bor dterkoppla

till.

21.Fanns det uttalade kriterier i projektet for hur krav och behov prioriteras
som kan underlétta aterkopplingen och fungera som underlag?
Syfte: Att fd en uppfattning om hur vdl alla var inforstadda med
kriterierna.

22.Tror du att resultatet dr personberoende eller inte?

23.0ppen diskussion.



Bilaga 2 — Intervjufragor — Brukare

Vart syfte

Syftet &r att rikta fokus pad kommunikation och aterkoppling 1 byggprojekt. Att
undersdka hur kommunikationen fungerar 1 dagsliaget for att tillgodose krav fran
bestéllare och brukare for att pd s& vis oka kundndjdheten med projektets
slutresultat. Samt undersoka hur man arbetar med aterkoppling.

Véra problemformuleringar

1.
2.

3.

Hur bor krav och behov frén bestéllare respektive brukare bemdtas?
Vilka faktorer bor beaktas i kommunikationen mellan projektledare,
bestillare och brukare?

Hur bor aterkopplingen ske?

Bakgrund

1.

WA RN

Datum och tid

Namn

Utbildning

Roll

Tidigare roller

Roll i projektet, vad innefattar det?
Hur ldnge har du varit 1 branschen?
Glom ej upplysa om anonymitet
Fér vi spela in?

Hur bor krav och behov fran bestillare respektive brukare bemotas?

1.

Vad édr ett krav for er? Nar anser ni att ni har formulerat ett krav?

Syfte: Att fa en uppfattning om vad alla aktorer ser som ett krav.

Mal: Att identifiera vad ett krav dr for att kunna visa pa hur man bor
bemdta dem.

. Upplever ni att ni fitt med utrymme for att uttrycka era behov? I vilken

utstrickning deltog ni 1 programarbetet?

Syfte: Att skapa en uppfattning om hur programarbetet och maéjligheten
att uttrycka sina behov paverkar resultatet.

Mal: Identifiera hur mycket utrymme som krdvs och vad som onskas.
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. Hur upplevde ni arbetet 1 programskedet for att f& fram behoven/ kraven?

Var det ritt metod? Ex. Workshops, fokusgrupper, intervjuer,
observationer, studieresor

Syfte: Att far en uppfattning av hur de togs fram och hur de olika
aktorerna uppfattade denna process.

Mal: Att identifiera hur man bér arbeta och kommunicera sd att alla
aktorer dr inforstadda med hur man tar fram behoven.

Hur dokumenterar man kraven? Hur tycker du det har fungerat?
Forslagsatgard?

Syfte: Att fa en uppfattning av hur man dokumenterar det for att
kommunicera det vidare.

Vad hade ni for férvintningar pa de dnskemal ni framforde? Ar det ndgon
annan som rangordnar dessa eller forvantar du dig att alla uppnas?

Syfte: Hur man kommunicerar vilka onskemal och behov som dr viktigast
i projektet samt hur man rangordnar dem.

Mal: Identifiera hur man ser pa prioritering av dessa.

Har projektledaren gett tillrdckligt med engagemang for att lyssna pa era
behov? Hur paverkar det projektet?

Syfte:  Hur  kommunikationen  fran  projektledaren  paverkar
programskedet och att rdtt krav fangas upp.

Vilka faktorer bor beaktas i kommunikationen mellan projektledare,
bestillare och brukare?
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7.

Hur kommunicerar ni 6nskemal till projektledaren respektive bestillare
och hur kommuniceras det vidare? Samma géllande behov. Ex. Méten,
workshops, mail och telefon.

Syfte: Att identifiera vilka kommunikationsvdgar som anvdndes for att
kommunicera krav och behov.

Mal: Att fa en uppfattning i vilka kommunikationsvigar som anvdnds
frdamst for krav och behov.

Hur fungerar kommunikationen mellan dig och projektledaren respektive
bestillaren generellt? Ge exempel. Fungerar det bra eller diligt 6nskas
nagot mer?

Syfte: Att fa en generell bild over den egna uppfattningen om
kommunikation.

Mal: Jimfora de olika aktorernas uppfattningar och hur man bér
kommunicera.



9. Vilka kommunikationsvigar foredrar du respektive undviker du? Och
varfor?
Syfte: Att identifiera vilka kommunikationsvdgar som dr bdst att anvinda
sig av och varfor.
Mal: Att fa en oversiktlig uppfattning av hur alla aktorer foredrar av att
kommunicera och varfor.

10.Vilka kommunikationsvdgar var uttalade fran borjan att anvidndas?
Anvindes alla kommunikationsvdgar 1 den utstrackning som planerat?
Forbattringséatgéard?
Syfte: Att se hur det skiljer sig mellan teorin och praktiken.
Mal: Att identifiera hur man helst kommunicerar i praktiken och vad som
styr dessa val.

11.Vilka var delaktiga i framtagningen av kommunikationsplanen? Hade du
velat vara delaktig? Vad hade du velat padverka?
Syfte: Att identifiera hur kommunikationsplanen vara utformad och vilka
aspekter som dr viktiga att ta hdansyn till och hur kommunikationsplanen
paverkar projektet.
Mal: Att ta fram faktorer som dr viktiga i ndr man planerar
kommunikationen i projekt.

12.Nér det uppstér missforstdnd, vad dr dé oftast orsaken till detta?
Syfte: Att fa en generell uppfattning om orsak till missforstand.
Mal: Malet dr att identifiera vilka fallgropar som finns.

13.Hur tydliga visioner hade du fran start? Hade du nagra direkta krav?
Syfte: Fa en uppfattning om hur kraven sdtts upp forankrat i
“verkligheten”.
Mal: Identifiera hur mycket krav som var satta fran start och hur mycket
som dndrades under projektets gdng.

14.Har onskemalen dndrats under projektets gang? Hur upplever du att det
har hanterats?
Syfte: Hur man hanterar kraven i verkligheten.
Mal: Att fa en tydligare bild pd ndr “kranen stdangs” i verkligheten i
forhallande till teorin.

15.Anser ni att ni ska ha mojlighet att komma med nya dnskemal nér som 1
projektet? Nér borde man stoppa?
Syfte: Hur man hanterar dndringar i verkligheten.
Mal: Att fa en tydligare bild pd ndr “kranen stdangs” i verkligheten i
forhallande till teorin.
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Hur bor aterkopplingen ske?
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16.Ansdg du att ni fick tillrdcklig information 1 den utstrdckning som
onskades och behdvdes?
Syfte: Att en uppfattning om informationen som delats dr tillrdcklig.
Mal: Att identifiera om hur mycket information man vill ha.
17.Upplevde du att det fanns en plan pa hur man ska aterkoppla beslut som
fattats till dig som bestéllare och brukare?
Om ja: Fungerade det bra? Hade det kunnat fungera béttre och isafall hur?
Om inte: Tror du att det hade varit av varde?
Syfte: Fa uppfattning om det ens finns i planen att dterkoppla och hur
man ser pd dterkopplingen.
Mal: Att se vad dterkoppling hade bidragit till.

18.Kénner du att du har fatt den aterkoppling du behdvt om varfor vissa
behov prioriterades bort? Hur hade aterkoppling kunnat vara battre?
Syfte: Att fa en uppfattning av hur de upplever om de fdtt tillrdcklig
dterkoppling.
Mal: Att se hur dterkopplingen hade kunnat fungerat ndr det gdller
prioritet.

19.Hur ansig du att din aterkoppling till 6vriga brukare som inte tillhorde
referensgruppen var? Kénde du att du hade tillrdckliga argument och var
medveten om varfor val hade gjorts?
Syfte: Att fa en uppfattning av hur svart det dar med dterkoppling och hur
den togs emot.

20.Forvantar du dig dterkoppling av ditt bidrag till projektet?
Syfte: Att faststdilla brukarnas forvintningar.
Mal: Fd en konkret bild av vad som okar brukarnojdheten.

21.Vilken typ av information vill du ha? Generell eller specifik om just ditt
onskemal?
Syfte: Att faststdilla brukarnas forvintningar.
Mal: Att fa en konkret bild av vilken typ av information man bor
dterkoppla.

22.Ndr ér det relevant att aterkoppla? Ser du nagon fordel med att arbeta mer
med aterkoppling?
Syfte: Att fa reda pd ndr man forvintas fd reda pa informationen.
Mal: Att fa riktlinjer och indikatorer om intresse for aterkoppling finns
och ndr.



23.Hur aterkopplar man pa bésta séitt? Vem bor f4 aterkoppling? Mail?
Infobrev? Méte?
Syfte: Vilken information tar man till sig i aterkopplingen. Vilket sdtt dr
effektivast att anvdnda sig av ur mottagarens perspektiv.

Mal: Att identifiera hur man bor dterkoppla och vem man bor dterkoppla
till.

24.Fanns det uttalade kriterier i projektet for hur krav och behov prioriteras
som kan underlétta aterkopplingen och fungera som underlag?
Syfte: Att fd en uppfattning om hur vdl alla var inforstadda med
kriterierna.

25.Tror du att resultatet dr personberoende eller inte?

26.0ppen diskussion.
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Bilaga 3 — Intervjufragor — Projektledare

Vart syfte

Syftet &r att rikta fokus pad kommunikation och aterkoppling 1 byggprojekt. Att
undersdka hur kommunikationen fungerar 1 dagsliaget for att tillgodose krav fran
bestéllare och brukare for att pd sd vis oka kundndjdheten med projektets
slutresultat. Samt undersoka hur man arbetar med aterkoppling.

Véra problemformuleringar

1.
2.

3.

Hur bor krav och behov frén bestéllare respektive brukare bemdtas?
Vilka faktorer bor beaktas i kommunikationen mellan projektledare,
bestillare och brukare?

Hur bor aterkopplingen ske?

Bakgrund

1.

WA RN

Datum och tid

Namn

Utbildning

Roll

Tidigare roller

Roll i projektet, vad innefattar det?
Hur ldnge har du varit 1 branschen?
Glom ej upplysa om anonymitet
Fér vi spela in?

Hur bor krav och behov fran bestillare respektive brukare bemdatas?

1.
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Vad édr ett krav for er? Nir anser ni att ett krav dr formulerat?

Syfte: Att fa en uppfattning om vad alla aktorer ser som ett krav.

Mal: Att identifiera vad ett krav dr for att kunna visa pa hur man bor
bemdta dem.

. Upplever ni att ni gett utrymme for att uttrycka behov? Vilken roll hade

du i programarbetet?

Syfte: Att skapa en uppfattning om hur programarbetet och maéjligheten
att uttrycka sina behov paverkar resultatet.

Mal: Identifiera hur mycket utrymme som krdvs och vad som énskas.



. Hur arbetade ni i programskedet for att f& fram behoven/ kraven? Var det

ratt metod? Varfor valdes de metoderna?
Ex. Workshops, fokusgrupper, intervjuer, observationer, studieresor
Syfte: Att far en uppfattning av hur de togs fram och hur de olika
aktorerna uppfattade denna process.

Mal: Att identifiera hur man bér arbeta och kommunicera sd att alla
aktorer dr inforstadda med hur man tar fram behoven.

Hur dokumenterade man kraven och besluten? Hur tycker du det har
fungerat? Forslagsatgard?

Syfte: Att fa en uppfattning av hur man dokumenterar det for att
kommunicera det vidare.

Hur prioriteras kraven och behoven? Anvindes ndgon metod ex.
MoSCow. Vilken roll hade du under den fas dé prioriteringar gjordes?
Hur kommunicerade du med bestéllaren under denna fas.

Syfte: Hur man kommunicerar vilka krav och behov som dr viktigast i
projektet samt hur man rangordnar dem.

Mal: Identifiera hur man ser pa prioritering av kraven.

. Vilken paverkan har du som projektledare att kraven kommuniceras och

uppfylls?
Syfte:  Hur  kommunikationen  fran  projektledaren  paverkar
programskedet och att rdtt krav fangas upp.

Vilka faktorer bor beaktas i kommunikationen mellan projektledare,
bestillare och brukare?

7.

Hur kommunicerar bestéllaren kraven till dig som projektledaren och hur
kommunicerar du det vidare? Samma géllande behov. Ex. Mdten,
workshops, mail och telefon.

Syfte: Att identifiera vilka kommunikationsvdgar som anvdndes for att
kommunicera krav och behov.

Mal: Att fa en uppfattning i vilka kommunikationsvdgar som anvdnds
frdamst for krav och behov.

Hur fungerar kommunikationen mellan dig och bestéllaren respektive
brukaren generellt? Ge exempel. Fungerar det bra eller diligt onskas
nagot mer

Syfte: Att fa en generell bild over den egna uppfattningen om
kommunikation.

Mal: Jimfora de olika aktorernas uppfattningar och hur man bor
kommunicera.
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9. Vilka kommunikationsvigar foredrar du respektive undviker du? Och
varfor?
Syfte: Att identifiera vilka kommunikationsvdgar som dr bdst att anvinda
sig av och varfor.
Mal: Att fa en oversiktlig uppfattning av hur alla aktorer foredrar av att
kommunicera och varfor.

10.Vilka kommunikationsvdgar var uttalade fran borjan att anvidndas?
Anvindes alla kommunikationsvédgar 1 den utstrackning som planerat?
Forbattringsatgard?
Syfte: Att se hur det skiljer sig mellan teorin och praktiken.
Mal: Att identifiera hur man helst kommunicerar i praktiken och vad som
styr dessa val.

11.Vilka var delaktiga i framtagningen av kommunikationsplanen? Hade det
fungerat bittre ifall bestédllare och brukare var delaktiga? Vilka aspekter
tog du hinsyn till? Nu 1 efterhand hade du gjort ndgot annorlunda?
Syfte: Att identifiera hur kommunikationsplanen vara utformad och vilka
aspekter som dr viktiga att ta hdansyn till och hur kommunikationsplanen
paverkar projektet.
Mal: Att ta fram faktorer som dr viktiga i ndr man planerar
kommunikationen i projekt.

12.Nér det uppstér missforstdnd, vad dr da oftast orsaken till detta?
Syfte: Att fa en generell uppfattning om orsak till missforstand.
Mal: Malet dr att identifiera vilka fallgropar som finns.

13.Upplevde du att det fanns tydliga krav formulerade fran start?

Syfte: Fd en uppfattning om hur kraven sdtts upp forankrat i “verkligheten”.
Mal: Identifiera hur mycket krav som var satta fran start och hur mycket
som dndrades under projektets gdng.

14.Har kraven dndrats under projektets gdng? Hur har det 1 s fall hanterats?
Syfte: Hur man hanterar kraven i verkligheten.
Mal: Att fa en tydligare bild pd ndr “kranen stdngs” i verkligheten i
forhallande till teorin.

15.Anser du att bestédllaren och brukaren ska ha mojlighet att komma med
krav ndr som 1 projektet? Finns det en brytpunkt? Nir ska man sétta
stopp?
Syfte: Hur man hanterar kraven i verkligheten.
Mal: Att fa en tydligare bild pd ndr “kranen stings” i verkligheten i
forhallande till teorin.



Hur bor aterkopplingen ske?
16.Ansdg du att du gav tillrdcklig information 1 den utstrickning som
onskades och behdvdes?
Syfte: Att en uppfattning om informationen som delats dr tillrdcklig.
Mal: Att identifiera om hur mycket information man vill ha.

17.Fanns det en plan pa hur man ska aterkoppla beslut som fattats till
bestillare och brukare?
Om ja: Fungerade det bra? Hade det kunnat fungera béttre och isafall hur?
Om inte: Tror du att det hade varit av varde?
Syfte: Fa uppfattning om det ens finns i planen att dterkoppla och hur
man ser pd dterkopplingen.
Mal: Att se vad dterkoppling hade bidragit till.

18.Kédnner du att du har gett den aterkoppling du behdvt om varfor vissa
behov prioriterades bort? Hur hade aterkoppling kunnat vara béttre?
Syfte: Att fa en uppfattning av hur de upplever om de fdtt tillrdcklig
dterkoppling.
Mal: Att se hur dterkopplingen hade kunnat fungerat ndr det gdller
prioritet.

19.Vilken typ av information anser du &r relevant att ge? Generell eller
specifik om just ett onskemal?
Syfte: Att faststdilla brukarnas forvintningar.
Mal: Att fa en konkret bild av vilken typ av information man bor
dterkoppla.

20.Ndr ar det relevant att dterkoppla? Ser du nagon fordel med att arbeta mer
med aterkoppling?
Syfte: Att fa reda pd nér man forvintas fda reda pd informationen.
Mal: Att fa riktlinjer och indikatorer om intresse for daterkoppling finns
och ndr.

21.Hur aterkopplar man pa bista sitt? Vem bor fa aterkoppling? Mail?
Infobrev? Méte?
Syfte: Vilken information tar man till sig i daterkopplingen. Vilket sditt dr
effektivast att anvdnda sig av ur mottagarens perspektiv.
Mal: Att identifiera hur man bor dterkoppla och vem man bor dterkoppla
till.
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22.Fanns det uttalade kriterier i projektet for hur krav och behov prioriteras
som kan underlétta aterkopplingen och fungera som underlag?
Syfte: Att fd en uppfattning om hur vdl alla var inforstadda med
kriterierna.

23.Tror du att resultatet dr personberoende eller inte?

24.Oppen diskussion.

25.Vilka verktyg behover du for att kunna dterkoppla?



