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Sammanfattning 
Processledning är ett etablerat arbetssätt för att strukturera, analysera och utveckla organisationers 

verksamheter. Trots detta präglas många processledningsmetoder fortfarande av manuella och 

informationsintensiva moment, särskilt i de tidiga faserna av ett uppdrag. Samtidigt har utvecklingen 

inom artificiell intelligens (AI) skapat nya möjligheter att hantera och analysera stora mängder 

ostrukturerad information. Det saknas dock kunskap om hur dessa tekniker kan integreras i etablerade 

processledningsmodeller. 

Detta examensarbete har genomförts på uppdrag av konsultbolaget Frontit AB och syftar till att 

analysera var och hur digitala verktyg och AI kan användas inom processledning. Studien utgår från en 

Design Science Research-ansats, vilket innebär att en AI-baserad lösning har utvecklats, testats och 

utvärderats i verkliga kunduppdrag. Datainsamlingen baseras på semistrukturerade intervjuer med 

konsulter vid Frontit samt två pilottester genomförda i kommunala verksamheter. 

Resultaten visar att de tidiga faserna i Frontits processledningsmodell, steg 0 (Förutsättningar) och steg 

1 (Processutveckling), är mest lämpliga för AI-integration då de präglas av hög informationsvolym och 

ostrukturerade kvalitativa data. Den framtagna AI-lösningen består av ett agentbaserat arbetsflöde som 

bygger på en framtagen metamodell utifrån Frontits ideologi som stödjer konsulten i tre sammanlänkade 

steg: transkribering, sammanställning samt visualisering, som alla kan utföras med hjälp av AI-verktyg. 

Pilottesterna visar att lösningen presterar väl inom samtliga fyra utvärderingskriterier, användbarhet, 

relevans, effektivitet och integrerbarhet, med särskilt starka resultat inom effektivitet. Studien visar 

också att en framgångsrik AI-integration förutsätter att lösningen är förankrad i organisationens egen 

begreppsanvändning, följer konsultens befintliga arbetsflöde och bevarar det mänskliga omdömet vid 

kritiska beslutspunkter. 

Studiens slutsats är att AI kan stärka processledningsarbetet utan att ersätta konsultens roll, förutsatt att 

integrationen är genomtänkt och metodiskt förankrad. Arbetet bidrar både med ett praktiskt arbetssätt 

för Frontit och med ett teoretiskt ramverk för hur AI-integration i processledning kan utformas och 

utvärderas. 

  



Abstract 
Process management is an established approach for structuring, analyzing, and developing 

organizational operations. Despite this, many process management methods still rely on manual and 

information-intensive activities, particularly in the early phases of an assignment. At the same time, 

advances in AI have created new opportunities for handling and analyzing large amounts of 

unstructured information. However, knowledge of how these technologies can be integrated into 

established process management models in a methodologically sound way remains limited. 

This thesis was conducted on behalf of the consulting firm Frontit AB and aims to analyze where and 

how digital tools and AI can be applied within process management. The study adopts a Design Science 

Research approach, meaning that an AI-based solution was developed, tested, and evaluated in real 

client assignments. Data collection is based on semi-structured interviews with consultants at Frontit 

and two pilot tests conducted in municipal organizations. 

The results show that the early phases of Frontit's process management model, Step 0 (Prerequisites) 

and Step 1 (Process Development), are most suitable for AI integration, as they are characterized by 

high information volumes and unstructured qualitative data. The developed AI solution consists of an 

agent-based workflow, built on a metamodel derived from Frontit's methodology, that supports the 

consultant across three interconnected steps: transcription, compilation and visualization, all of which 

can be performed with the support of AI tools. 

The pilot tests show that the solution performs well across all four evaluation criteria, usability, 

relevance, efficiency, and integrability, with particularly strong results in efficiency. The study also 

demonstrates that successful AI integration requires the solution to be grounded in the organization's 

own terminology, aligned with the consultant's existing workflow, and designed to preserve human 

judgment at critical decision points. 

The study concludes that AI can strengthen process management work without replacing the 

consultant's role, provided that the integration is well-considered and methodologically grounded. The 

work contributes both a practical approach for Frontit and a theoretical framework for how AI 

integration in process management can be designed and evaluated. 
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1 Introduktion 
Examensarbetet har genomförts på uppdrag av konsultbolaget Frontit AB, som identifierat ett behov av 

att vidareutveckla sin processledningsmodell i ljuset av den tekniska utveckling som möjliggör nya 

arbetssätt. Detta speglar även en bredare problematik där AI-verktyg finns tillgängliga i organisationer 

men ännu inte är integrerade i etablerade arbetssätt och metodramverk. Arbetet tar därför sin 

utgångspunkt i att undersöka hur digitala verktyg och AI kan integreras i processledningsmodeller på 

ett sätt som stärker, snarare än förändrar, processledningens grundläggande principer. Studien 

adresserar därmed ett kunskapsgap mellan AI-teknikers potential och deras faktiska användning i 

process- och verksamhetsutveckling. 

I detta introduktionskapitel presenteras bakgrunden och den kontext inom vilken studien genomförs, 

följt av en problematisering som motiverar behovet av arbetet. Därefter redogörs för studiens syfte och 

forskningsfrågor, vilka utgör den vägledande riktningen genom hela arbetet. Avsnittet avslutas med de 

avgränsningar som fastställts för att tydligt definiera studiens omfattning och fokus. 

 

1.1 Bakgrund 

Organisationer är sällan fullt optimerade i sina arbetssätt, oavsett bransch eller verksamhetsområde. För 

att kunna förbli konkurrenskraftiga behöver företag därför kontinuerligt arbeta med att utveckla och 

förbättra sina processer, arbetssätt och beslutsstrukturer. Strävan efter kontinuerlig förbättring och 

förnyelse är därmed en central del av modern verksamhetsutveckling. I takt med den teknologiska 

utvecklingen har digitalisering och AI blivit en allt mer relevant faktor i detta arbete, då tekniken skapar 

nya möjligheter att analysera, strukturera och effektivisera organisationers processer (Putra & 

Mahendrawathi, 2024). 

Under de senaste åren har AI fått ett snabbt genomslag inom både privat och offentlig sektor. AI-

baserade lösningar används idag inom områden såsom kundservice, beslutsstöd, administration, analys 

och automatisering av kunskapsintensiva arbetsuppgifter. Särskilt utvecklingen av generativ AI och 

Large Language Models (LLM) har bidragit till att tekniken blivit mer tillgänglig även för verksamheter 

utan avancerad teknisk kompetens. Detta har skapat nya möjligheter att effektivisera 

informationshantering, stödja beslutsfattande och förbättra organisatoriska arbetsflöden. Samtidigt 

innebär den ökade användningen av AI också utmaningar kopplade till tillförlitlighet, transparens och 

hur tekniken integreras i befintliga arbetssätt. I många organisationer befinner sig därför användningen 

av AI fortfarande i ett tidigt skede där potentialen är stor, men där etablerade metoder och arbetssätt 

ännu inte fullt ut anpassats till den tekniska utvecklingen (Owen, 2025). 

Digitalisering och AI förändrar i snabb takt hur organisationer leder, styr och utvecklar sina 

verksamhetsprocesser (Owen, 2025). Nya digitala verktyg möjliggör mer datadriven styrning, 

automatisering av processer samt förbättrad uppföljning och analys av verksamhetens prestation (Owen, 

2025). Samtidigt bygger många organisationers processledning fortfarande på modeller och arbetssätt 

som utvecklats innan denna tekniken fått ett brett genomslag, vilket riskerar att begränsa deras praktiska 

relevans (Ahmad & Van Looy, 2020). 

För att förstå denna utveckling är det viktigt att särskilja mellan digitisering och digitalisering. 

Digitisering avser omvandlingen av analog information till digital form, exempelvis genom att 

dokument eller manuella register görs elektroniska (SSE Executive Education, 2026). Digitalisering 
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innebär däremot en bredare förändring där digital teknik används för att utveckla arbetssätt, processer 

och affärsmodeller. Det är denna senare utveckling som i grunden påverkar hur organisationer arbetar 

med processledning (Brennen & Kreiss, 2016). 

Inom digitalisering utgör AI ett särskilt framträdande område. AI kan beskrivas som ett 

samlingsbegrepp för teknik som möjliggör att datorer utför uppgifter som traditionellt kräver mänsklig 

intelligens, såsom analys, problemlösning och beslutsfattande (Russell & Norvig, 2021). Under AI-

paraplyet ryms exempelvis maskininlärning, naturlig språkbehandling (NLP), datorseende samt 

generativ AI. Särskilt generativ AI och LLM:er har under senare år möjliggjort hantering och analys av 

stora mängder ostrukturerad information, vilket är centralt i kunskapsintensiva arbetssätt (Minaee et al., 

2024). 

Den ökade tillgången till AI-baserade verktyg innebär betydande möjligheter för organisationer att 

effektivisera arbetssätt, förbättra beslutsunderlag och skapa mer strukturerade processer. Samtidigt 

finns även risker kopplade till hur tekniken implementeras i praktiken. Om digitala lösningar införs utan 

tydlig metodisk förankring eller utan att människor fortsatt är involverade i analys och kvalitetskontroll 

finns en risk att tekniken används på ett sätt som skapar nya problem snarare än att lösa befintliga. En 

ytterligare utmaning är att organisationer och medarbetare kan ha olika förutsättningar att anpassa sig 

till den teknologiska förändringen, vilket kan leda till att potentialen i tekniken inte fullt ut realiseras 

(Tursunbayeva & Chalutz-Ben Gal, 2024). 

Trots den snabba utvecklingen inom AI och digitala verktyg saknas det i många fall en tydlig bild av 

hur denna teknik faktiskt kan integreras i etablerade processledningsmodeller på ett strukturerat och 

värdeskapande sätt (Rosemann et al., 2024). Det uppstår därmed ett gap mellan de tekniska möjligheter 

som finns och de arbetssätt som idag används inom processledning. Om integrationen inte är 

genomtänkt finns en risk att digitala lösningar används isolerat, utan en tydlig koppling till övergripande 

styrning, mål och det kontinuerliga förbättringsarbetet (Rosemann et al., 2024). 

Inom litteraturen används flera närliggande begrepp för att beskriva arbete med verksamhetsprocesser, 

där Process Management och Business Process Management (BPM) är två centrala exempel. Begreppen 

används ofta överlappande, men skiljer sig delvis åt i fokus och tillämpning. (Hellström, 2006) 

beskriver process management som ett bredare lednings- och verksamhetsperspektiv som syftar till att 

förstå, styra och förbättra organisationers processer med fokus på kundvärde, kontinuerlig förbättring 

och tvärfunktionellt arbete. Perspektivet har historiskt starka kopplingar till kvalitetsutveckling och 

TQM, men även till Business Process Reengineering (BPR). BPM kan i sin tur ses som en 

vidareutveckling där processledning i högre grad kombineras med digital teknik, informationssystem 

och strukturerade metoder för modellering, analys och styrning av processer. Trots vissa skillnader delar 

båda perspektiven en grundläggande syn på organisationer som sammanhängande processflöden 

snarare än isolerade funktioner. I denna studie används processledning som övergripande begrepp, 

medan BPM främst används när litteraturen explicit behandlar digitalt och tekniskt stöd i processarbete. 

Utifrån detta tar problemformuleringen i examensarbetet sin utgångspunkt i behovet av att undersöka 

hur etablerade processledningsmodeller kan vidareutvecklas för att bättre ta vara på potentialen i AI 

och digitala verktyg. Fokus ligger på att identifiera både var i modeller och på vilket sätt AI kan 

integreras för att stärka beslutsfattande, effektivitet och förbättringsarbete, samtidigt som modellernas 

grundläggande principer behålls. 

Samtidigt som digitalisering och AI skapar nya möjligheter för att effektivisera arbetssätt inom 

processledning (Owen, 2025) är det viktigt att betona att tekniken inte ersätter det mänskliga bidraget. 

I många verksamheter ligger värdet snarare i interaktionen mellan människa och teknik, där digitala 
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verktyg kan avlasta repetitiva moment medan förståelse, analys och kontextualisering fortsatt är 

beroende av människor. Murthy (2007) visar att förändringsarbete påverkar teknologi, processer och 

människor på olika sätt, och att dessa dimensioner kräver olika insatser och är olika svåra att utveckla. 

Det innebär att införandet av ny teknik inte enbart handlar om att införa digitala lösningar, utan också 

om att se till att dessa stödjer, snarare än ersätter, mänskligt arbete. I detta projekt ligger därför fokus 

inte på att automatisera hela processledningsmodeller, utan på att förstå hur AI kan användas som ett 

stöd i konsultens arbete och därigenom frigöra tid till mer värdeskapande aktiviteter. 

 

1.2 Företaget 

Frontit AB är ett svenskt konsultbolag med lång erfarenhet av verksamhetsutveckling, 

förändringsledning och projektledning. Företaget grundades 1969 och består idag av cirka 300 konsulter 

som arbetar utifrån ett starkt fokus på att skapa hållbara förändringar tillsammans med sina kunder. 

Frontit är etablerat på flera orter runt om i Sverige och verkar brett inom olika branscher. 

Under lång tid har Frontit utvecklat och använt en processledningsmodell som stödjer ledning, styrning 

och utveckling av verksamhetsprocesser. Modellen är väl etablerad och används i många typer av 

organisationer. Frontits processledningsmodell är ett ramverk som stödjer organisationer i att utveckla, 

förbättra och styra sina verksamhetsprocesser på ett strukturerat sätt baserat på organisationens 

processmognadsnivå. I takt med att digitalisering och AI får en allt större betydelse i dagens 

verksamheter ser Frontit dock ett behov av att vidareutveckla modellen för att bättre integrera digitala 

verktyg och moderna data och AI-baserade arbetssätt i framtidens processledning. 

 

1.3 Problemformulering 

Processledning är ett etablerat angreppssätt för att strukturera, analysera och utveckla organisationers 

verksamheter med syfte att öka effektivitet och kundvärde. Trots detta präglas många 

processledningsmetoder fortfarande av arbetssätt som utvecklats innan dagens digitala möjligheter, där 

centrala aktiviteter ofta är beroende av manuella och informationsintensiva moment. Dessa innefattar 

insamling, strukturering och analys av stora mängder ofta ostrukturerade data, vilket gör arbetet 

tidskrävande och till stor del administrativt. Detta riskerar att begränsa utrymmet för mer värdeskapande 

analys och förbättring. 

Samtidigt har utvecklingen inom digitalisering och AI skapat nya möjligheter att effektivt hantera och 

analysera stora datamängder, exempelvis genom automatiserad textanalys och mönsteridentifiering 

(Minaee et al., 2024). Trots detta saknas det i stor utsträckning kunskap om hur och var denna teknik 

kan integreras i etablerade processledningsmetoder på ett sätt som är metodologiskt hållbart och 

praktiskt tillämpbart. Detta indikerar ett tydligt gap mellan teknologisk potential och faktisk användning 

inom processledning. 

Mot denna bakgrund används Frontits processledningsmodell i detta examensarbete som ett empiriskt 

fall för att undersöka hur detta gap kan adresseras. Modellen representerar ett etablerat arbetssätt i 

praktiken och möjliggör därmed en analys av var och på vilket sätt AI och digitala verktyg kan 

integreras i processledning. Fokus ligger på att identifiera lämpliga tillämpningsområden samt hur 

integration kan ske utan att kompromissa med kvalitet, kundvärde eller metodens grundläggande 

principer. 
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1.4 Syfte och Frågeställningar 

Att analysera var och hur AI kan användas inom processledning och processledningsmodeller samt 

vilka styrkor och svagheter som det tillför. 

Resultatet förväntas bidra både till akademisk kunskap inom kvalitets- och verksamhetsutveckling samt 

till praktisk modellutveckling för företaget Frontit med direkt tillämpbarhet i deras verksamhet. För att 

uppnå detta kommer följande frågeställning utforskas: 

Forskningsfråga 1: Vilken eller vilka delar av processledningsmodeller är lämpliga för integration av 

digitala verktyg och AI? 

Forskningsfråga 2: Hur kan integrationen av digitala verktyg och AI utformas för att stödja 

processledningsarbete? 

Forskningsfråga 3: Vilka styrkor och svagheter visar den framtagna lösningen när den demonstreras 

och utvärderas i verkliga kunduppdrag? 

 

1.5 Avgränsningar 

För att tydliggöra studiens fokus och säkerställa en hanterbar omfattning delas avgränsningarna upp i 

flera kompletterande segment. Avsnittet beskriver dels vilka delar av processledningsmodellen som 

studien fokuserar på, dels vilka begränsningar som görs avseende lösningens omfattning, det empiriska 

underlaget och det teoretiska ramverket. Genom att strukturera avgränsningarna på detta sätt skapas en 

klar överblick över studiens räckvidd och de faktorer som medvetet exkluderas, vilket bidrar till 

transparens och metodologisk stringens. 

 

1.5.1 Avgränsningar av studieområden 

Studien avgränsas till att i praktiken studera Frontits processledningsmodell eftersom en verklig modell 

behöver studeras. den ansågs lämplig då den är utvecklad och vidareutvecklad genom akademisk 

forskning. 

Studien avgränsas till de tidiga momenten i Frontits processledningsmodell, 0 och 1, med fokus på 

informationsinsamling, strukturering och initial dokumentation av kunders processer. Senare delar av 

modellen, såsom detaljerad processanalys, implementering av förbättringsförslag och uppföljning, 

omfattas inte av denna studie. Avgränsningen motiveras av inledande intervjuer där det framkom att 

den identifierade problematiken främst återfinns i de initiala, informationsintensiva skedena av 

uppdragen där kvalitativa data återfinns. 

 

1.5.2 Avgränsningar av lösningens omfattning 

Det föreslagna utvecklingsarbetet syftar till att ta fram ett konceptuellt arbetssätt eller ramverk för hur 

digitala verktyg och AI kan stödja processkartläggning. Studien inkluderar inte utveckling av ett färdigt 

tekniskt system, algoritm eller programvara. Eventuella funktioner eller användningsfall beskrivs på en 

övergripande nivå och testas i begränsad omfattning genom case eller pilot hos Frontit. Vid den mån en 
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teknisk prototyp tas fram ska den ses som så kallat ”proof-of-concept” och inte mer än så, därför 

avgränsas också delar i denna utveckling bort exempelvis datahantering och datasäkerhet vid 

uppskalning. Eventuell planering för framtida uppskalning är inte heller en del av arbetet. 

 

1.5.3 Avgränsningar av empiriskt underlag 

Empirin baseras huvudsakligen på intervjuer med konsulter vid Frontit samt analys av interna mallar, 

arbetssätt och processrelaterad dokumentation. Studien inkluderar även ett begränsat inslag av 

branschinsyn genom att undersöka hur andra konsultbolag eller aktörer arbetar med 

processkartläggning och digitalt stöd. Denna externa jämförelse genomförs dock på en övergripande 

nivå och syftar främst till att skapa kontext och identifiera eventuella riktningar eller trender, snarare än 

att utgöra en fullständig branschstudie. Avgränsningen görs för att möjliggöra ett fördjupat fokus på 

Frontits interna behov, samtidigt som viss omvärldsanalys inkluderas för att stärka studiens relevans. 

Gällande underlag från tester som genomförs i arbetet avgränsas det till de projekt som är aktuella hos 

Frontit, både i tid och i typ av uppdrag. 

 

1.5.4 Avgränsning av teoretiskt ramverk 

Litteraturstudien avgränsas till teorier och forskningsområden som är direkt kopplade till 

processkartläggning, digitalisering och Design Science Research. Mer tekniskt orienterad AI-forskning, 

exempelvis utveckling av algoritmer eller systemarkitektur, inkluderas inte då studiens syfte är att 

utveckla ett tillämpbart arbetssätt snarare än ett tekniskt system. 

 

1.6 Disposition 

Examensarbetet är strukturerat i sex huvudkapitel utöver inledande delar såsom sammanfattning och 

förord. Kapitel 1 introducerar studiens bakgrund och kontext samt presenterar problemformulering, 

syfte och forskningsfrågor. Kapitlet avslutas med de avgränsningar som definierar studiens omfattning 

och fokus. 

Kapitel 2 redogör för studiens metodologiska ansats, där forskningsdesign, datainsamling och 

genomförande beskrivs. Kapitlet behandlar även hur litteraturstudie, empirisk datainsamling och 

pilottest har genomförts, samt hur artefakten eller lösningen har utvecklats och utvärderats. 

Avslutningsvis diskuteras etiska överväganden samt studiens validitet och reliabilitet. 

Kapitel 3 presenterar den teoretiska referensram som ligger till grund för studien. Här behandlas centrala 

teorier inom processledning, processkartläggning, digitalisering samt AI i verksamhetsutveckling. 

Kapitlet inkluderar även delar på människa–AI-interaktion och avslutas med en syntes av de teoretiska 

utgångspunkterna som används som analytiskt ramverk. 

Kapitel 4 redovisar studiens empiri, vilket innefattar resultat från intervjuer, dokumentanalys och 

pilottest av den framtagna artefakten. Kapitlet syftar till att beskriva den empiriska kontexten samt de 

observationer som ligger till grund för den fortsatta analysen. 

Kapitel 5 innehåller en fördjupad analys där empirin tolkas i relation till den teoretiska referensramen. 

Analysen syftar till att besvara studiens forskningsfrågor samt att utvärdera hur digitala verktyg och AI 

kan integreras i processledningsarbete på ett metodologiskt och praktiskt hållbart sätt. 
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Kapitel 6 presenterar studiens diskussion och slutsatser. Här sammanfattas de viktigaste resultaten, 

studiens teoretiska och praktiska bidrag diskuteras samt studiens begränsningar belyses. Kapitlet 

avslutas med förslag på vidare forskning och fortsatt utveckling. 
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2 Metod 
Detta kapitel inleds med en beskrivning av studiens övergripande forskningsansats och de 

metodologiska utgångspunkter som ligger till grund för arbetet. Därefter redogörs för den metodik som 

tillämpats i de olika faserna av genomförandet, med fokus på hur teoretiska koncept har omsatts i 

praktiken genom en strukturerad och iterativ process. Kapitlet avslutas med en etisk övervägning samt 

en kritisk reflektion kring metodens validitet och reliabilitet, i syfte att tydliggöra studiens trovärdighet 

och begränsningar. 

 

2.1 Forskningsansats 

Studien utgår från en Design Science Research-ansats (DSR), vilket innebär att forskningsprocessen är 

inriktad på att utveckla, pröva och utvärdera en artefakt som adresserar ett identifierat problem i 

praktiken (Hevner et al., 2004) (Lazaar, 2024) (vom Brocke, 2015). I folkmun är alltså artefakten den 

utvecklade AI-lösningen, DSR kännetecknas av en iterativ växelverkan mellan teori och empiri, där 

förståelsen av problemområdet gradvis fördjupas samtidigt som lösningen successivt formas (Hevner 

et al., 2004). Denna forskningslogik är typisk för en abduktiv ansats, där analysen rör sig fram och 

tillbaka mellan teoretiska utgångspunkter och insikter från den empiriska kontexten för att skapa den 

mest rimliga och användbara förklaringen eller lösningen (Paulsson & Björklund, 2003). 

Arbetet har samtidigt en kvalitativ inriktning, eftersom datainsamlingen främst bygger på intervjuer, 

dokumentanalys och fallstudier (Paulsson & Björklund, 2003). Syftet är inte att generalisera statistiskt, 

utan att utveckla en djupare förståelse för nuvarande arbetssätt, identifierade behov och hur en möjlig 

lösning kan utformas och användas i praktiken. Kombinationen av en kvalitativ och abduktiv ansats är 

därmed väl förenlig med DSR-metodiken, där fokus ligger på att skapa ett praktiskt relevant bidrag som 

är förankrat både i teori och i den verklighet där AI-lösningen ska tillämpas. 

Ett centralt motiv till att använda DSR i denna studie är att forskningsproblemet inte enbart handlar om 

att analysera ett fenomen, utan om att utveckla kunskap kring hur en lösning kan utformas för att 

adressera ett praktiskt problem. Studien syftar därmed inte främst till att utveckla en färdig teknisk 

produkt, utan till att undersöka hur AI kan integreras i en processledningsmodell. Den AI-lösning som 

tas fram i arbetet bör därför förstås som ett konceptuellt designförslag snarare än en färdig lösning. Den 

prototyp som tas fram används främst som ett demonstrations och testverktyg för att konkretisera den 

föreslagna målbilden och möjliggöra empirisk utvärdering av idéerna i praktiken. 

Forskningsansatsen följer samtidigt etablerade riktlinjer inom DSR genom en strukturerad process som 

successivt utvecklar AI-lösningen. Arbetet inleds med problemidentifiering och behovsanalys, där 

intervjuer och nulägesanalys används för att identifiera vilka utmaningar som finns i dagens 

processledningsarbete. Därefter följer ett steg av kunskapsinhämtning där både empiriska insikter från 

intervjuerna och tidigare forskning analyseras för att skapa en teoretisk och praktisk förståelse för vad 

som är möjligt att utveckla. I nästa steg formuleras en kravbild och designprinciper som beskriver vilka 

egenskaper en möjlig lösning bör uppfylla. Dessa principer ligger sedan till grund för design och 

utveckling av en prototyp som kan demonstrera hur en sådan lösning skulle kunna fungera i praktiken. 

Prototypen utvecklas dock inte med syftet att skapa en färdig produkt, utan för att möjliggöra pilottester 

i en realistisk kontext. Genom att testa lösningen i faktiska konsultuppdrag kan artefaktens relevans och 

användbarhet utvärderas utifrån de kriterier som definierats i studien. Den efterföljande utvärderingen 
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och eventuella iterationen fokuserar därför inte främst på teknisk optimering av prototypen, utan på att 

analysera om de bakomliggande designprinciperna och arbetssättet är ändamålsenliga. Om pilottesterna 

visar att principerna fungerar men att vidare utveckling främst kräver tekniska implementationer, 

betraktas studiens mål som uppnått. 

Genom denna avgränsning positioneras studien tydligt inom kvalitets- och verksamhetsutveckling 

snarare än inom teknisk systemutveckling. Fokus ligger på att utveckla kunskap kring hur AI kan 

integreras i processledningsarbete på ett metodiskt och organisatoriskt hållbart sätt, snarare än på att 

utveckla den tekniska lösningen i sig. DSR lämpar sig därför väl som forskningsansats, eftersom 

metoden möjliggör utveckling och utvärdering av en lösning som både är teoretiskt förankrad och 

praktiskt relevant. Detta innebär att studien representerar en ny tillämpning av DSR inom kvalitets- och 

verksamhetsutveckling, där metodutveckling inom processledning kombineras med principer från 

designorienterad forskning. 

 

Figur 1: Metodens arbetsgång, baserad på DSR (Minaee et al., 2024). 

 

2.2 Litteraturstudie – problemidentifiering och behovsanalys 

Litteraturstudien har genomförts både före och efter att problemformuleringen fastställdes i sin slutliga 

form. Syftet med detta iterativa tillvägagångssätt var att successivt fördjupa förståelsen för 

forskningsområdet samt att säkerställa att examensarbetet vilar på en relevant och aktuell teoretisk 

grund. Ett iterativt och successivt förfinat arbetssätt för litteratursökning är vanligt inom systematiska 

och explorativa litteraturöversikter, där sökstrategier och begrepp utvecklas parallellt med förståelsen 

för forskningsområdet (MacFarlane et al., 2021) Särskilt fokus har lagts på att stödja besvarandet av 

forskningsfråga 2: Hur kan integrationen av digitala verktyg och AI utformas för att stödja 

processledningsarbete? 

Litteraturen har i detta arbete haft en bakgrunds och analytisk roll. Den teoretiska referensramen har, i 

kombination med empirisk datainsamling genom intervjuer, använts för att definiera kravbild och 

formulera designprinciper för den framtagna lösningen. Den teoretiska referensramen har också 

fungerat som en analytisk referensram där utvärderingskriterierna utgår från tidigare forskning. Teorin 

har därmed haft en styrande funktion i metodens utformning genom att bidra med kunskap om befintlig 

tekniks möjligheter och begränsningar, särskilt inom AI och digitala verktyg. Den empiriska data har i 

sin tur bidragit med insikter om användarnas behov och praktiska förutsättningar. Analysen i studien 

har däremot i huvudsak bestått av att utvärdera den AI-genererade outputen, snarare än att tolka empiri 

genom etablerade teoretiska modeller. Detta innebär att litteraturen till viss del fungerar som en grund 

för designval och avgränsningar. 

För att identifiera relevanta vetenskapliga och praktiskt orienterade källor har flera kompletterande 

sökstrategier använts. Inledningsvis genomfördes sökningar via Googles sökmotor, där kombinationer 



Metod 

 

9 

 

av relevanta nyckelord relaterade till processledning, BPM, digitalisering och AI används, vilka ord 

som har använts går att återfinna i rapportens slut under titeln sökord. Syftet med dessa sökningar var 

att skapa en bred översikt över forskningsfältet samt identifiera centrala publikationer och 

återkommande forskare inom området. 

Användningen av AI i litteraturstudier har under senare år blivit allt vanligare som stöd för identifiering, 

screening och initial analys av vetenskapliga källor, men tidigare forskning betonar samtidigt vikten av 

fortsatt mänsklig granskning och kvalitetsbedömning av det AI-genererade urvalet (de la Torre-López 

et al., 2024). Specifikt har ChatGPT (GPT-5.2) används för att stödja identifieringen av relevanta källor. 

I detta steg tillhandahölls en övergripande beskrivning av forskningsområdet, omfattande cirka 500 ord, 

varefter verktyget ombads att föreslå vetenskapliga artiklar och rapporter med direkt koppling till 

ämnet. De källor som identifierades genom detta tillvägagångssätt granskades manuellt av oss 

examensarbetare för att bedöma deras relevans, trovärdighet och vetenskapliga nivå innan de 

inkluderades i litteraturstudien. 

Användningen av AI i detta steg har främst haft en kompletterande funktion i litteratursökningen och 

syftade till att bredda antalet potentiella källor som kunde identifieras. Traditionella sökmetoder 

användes samtidigt parallellt i form av böcker, diva-portal och sökord på Googles sökmotor, vilket 

innebär att urvalet av källor inte i någon större utsträckning har påverkats av AI-verktygens användning. 

Den slutliga bedömningen av varje källa genomfördes manuellt, där relevans, trovärdighet och 

vetenskaplig kvalitet granskades innan källan inkluderades i studien. I flera fall bedömdes även källor 

som föreslogs av AI som mindre relevanta och exkluderades därför från litteraturstudien. AI-verktyget 

har därmed endast fungerat som ett stöd i identifieringen av möjliga källor, medan det slutliga urvalet 

baserats på egen kritisk granskning. 

Vidare inkluderades även tidigare examensarbeten genomförda i samarbete med Frontit, som före 2024 

verkade under namnet Propia innan det köptes upp av Frontit. Examensarbeten som behandlade 

närliggande områden, såsom processledning, verksamhetsutveckling och digitala stödverktyg, 

analyserades med avseende på vilka teorier och källor som refererats till. Dessa källor användes som 

utgångspunkt för vidare litteratursökning och för att identifiera etablerade teoretiska synvinklar som är 

relevanta för föreliggande examensarbete. 

För längre och mer omfattande artiklar tillämpades en initial urvalsprocess där källorna först 

sammanfattades med hjälp av ChatGPT (GPT-5.2). Verktyget användes för att skapa översiktliga 

sammanfattningar i syfte att bedöma källans relevans i relation till examensarbetets syfte och 

forskningsfrågor. Endast de källor vars innehåll bedömdes som relevanta efter denna initiala granskning 

studerades därefter i sin helhet. Detta tillvägagångssätt möjliggjorde en mer effektiv hantering av ett 

stort antal potentiella källor, samtidigt som den slutliga analysen baserades på egen genomläsning och 

tolkning av utvalda publikationer. 

Sammantaget har litteraturstudien genomförts på ett systematiskt och iterativt sätt, där flera olika sök- 

och urvalsmetoder kombinerats för att säkerställa både bredd och djup i den teoretiska referensramen. 

 

2.3 Empirisk datainsamling – kunskapsinhämtning 

För att samla in fördjupad information om hur Frontits verksamhet fungerar i praktiken genomfördes 

semistrukturerade intervjuer med konsulter som arbetar med företagets processledningsmodell i 

kunduppdrag. Syftet med intervjuerna var att skapa en helhetsbild av hur konsulterna angriper problem 
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hos nya kunder, i vilken utsträckning AI redan används i arbetet samt hur processledningsmodellen 

tillämpas i olika typer av uppdrag. 

Valet av semistrukturerade intervjuer motiveras av behovet att kombinera jämförbarhet mellan 

intervjuerna med möjlighet till fördjupning och följdfrågor. Semistrukturerade intervjuer möjliggör en 

balans mellan struktur och flexibilitet, där forskaren kan säkerställa att centrala teman behandlas 

samtidigt som respondenten ges utrymme att utveckla sina resonemang och erfarenheter (Kvale & 

Brinkmann, 2009); (Bryman, 2018); (Andersen, 1994); (Westlander, 2000). 

Intervjufrågorna utformades för att täcka centrala områden kopplade till examensarbetets syfte och 

forskningsfrågor och återfinns i sin helhet i rapportens Bilaga A. Eftersom intervjuerna genomfördes 

som semistrukturerade intervjuer innebär det att en intervjuguide användes för att säkerställa att 

relevanta teman behandlades, samtidigt som respondenterna gavs möjlighet att utveckla sina 

resonemang och bidra med egna perspektiv. Denna intervjumetod lämpar sig särskilt väl när syftet är 

att få en djupare förståelse för respondenternas erfarenheter, arbetssätt och uppfattningar kring ett 

specifikt fenomen, samtidigt som intervjuerna behåller en gemensam tematisk struktur genom 

användningen av en intervjuguide (Bryman, 2018; Kvale & Brinkmann, 2009;Andersen, 1994) 

För att besvara forskningsfråga 1 (Vilken eller vilka delar av processledningsmodeller är lämpliga för 

integration av digitala verktyg och AI?) utformades frågor med syftet att identifiera vilka moment i 

processledningsarbetet som upplevs som repetitiva, tidskrävande eller mindre beroende av mänsklig 

analys. Genom att fånga upp konsultens upplevelser av arbetsmoment som uppfattas som rutinmässiga 

eller administrativa skapades en grund för att identifiera potentiella områden där AI-stöd skulle kunna 

vara relevant. 

För forskningsfråga 2 (Hur kan integrationen av digitala verktyg och AI utformas för att stödja 

processledningsarbete?) utformades intervjufrågorna i stället för att utforska hur människa–AI-

interaktioner kan bidra till att stödja konsultens arbete. Till skillnad från 1, som fokuserar på var AI kan 

integreras i processen, syftar forskningsfråga 2 till att undersöka hur en sådan integration kan utformas 

på ett praktiskt och metodiskt hållbart sätt. Intervjufrågorna fokuserade därför på att samla in konkreta 

exempel, idéer och förslag från konsulterna kring hur AI skulle kunna användas i deras dagliga arbete. 

Dessa insikter användes därefter som underlag för utformningen av designprinciper och krav på den 

föreslagna lösningen. 

Forskningsfråga 3 (Vilken effekt visar den framtagna lösningen i form av användbarhet och praktisk 

relevans när den demonstreras och utvärderas i ett verkligt kunduppdrag?) är däremot inte direkt 

kopplad till intervjufrågorna. I stället besvaras denna fråga genom utvärdering av de pilottester som 

genomförs senare i studien. Dessa tester möjliggör en praktisk bedömning av AI-lösningens 

användbarhet, relevans och effektivitet i en verklig konsultkontext. 

Intervjuerna syftade även till att stödja de avgränsningar som gjordes i uppstartsfasen av 

examensarbetet. Genom att identifiera återkommande utmaningar, behov och arbetssätt i praktiken 

fungerade intervjuerna som ett underlag för en initial behovsanalys. Denna analys kan i förlängningen 

betraktas som en form av kravspecifikation för de lösningar som utvecklas inom ramen för arbetet. 

Ett medvetet urval gjordes för att inkludera respondenter med olika roller som visas i Tabell 1, 

erfarenhetsnivåer och sätt att arbeta med processledningsmodellen. Genom att intervjua flera personer 

som använder modellen i skilda kontexter skapades förutsättningar för att identifiera gemensamma 

nämnare i intervjusvaren. Förekomsten av sådana återkommande teman bedöms indikera områden med 
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särskilt stort behov av stöd eller utvecklingspotential, vilket är centralt för det fortsatta arbetet inom 

Design Science Research-ansatsen. 

Sammantaget utgör intervjuerna en central del av den empiriska grunden i examensarbetet och bidrar 

till en fördjupad förståelse för Frontits nuläge, behov och förutsättningar i relation till integration av 

digitala verktyg och AI i processledningsarbetet. 

Arbetet har även genomförts på plats på fallföretaget Frontits kontor, vilket har möjliggjort ett större 

inslag av informella samtal. Dessa samtal har fungerat som ett komplement till intervjuerna, där viss 

information som använts i arbetet har framkommit mer spontant i den dagliga interaktionen, kommande 

stycken beskriver mer hur detta gick till. 

 

Tabell 1: Summering av vilka konsulter som deltagit i de olika formaten av intervjuer 

Datum Respondent Befattning Format 

2026-01-13 Konsult 1 Managementkonsult 
Semistrukturerad intervju, 

Utvärderingsintervju 

2026-01-13 Konsult 2 Konsult 
Semistrukturerad intervju, 

Utvärderingsintervju 

2026-01-13 Konsult 3 Konsult Semistrukturerad intervju 

2026-01-14 Konsult 4 Managementkonsult Semistrukturerad intervju 

2026-01-14 Konsult 5 Konsult och sälj 
Semistrukturerad intervju, 

Utvärderingsintervju 

2026-01-16 Konsult 6 Konsult och sälj 
Semistrukturerad intervju, 

Utvärderingsintervju 

2026-01-16 Konsult 7 Managementkonsult Semistrukturerad intervju 

 

Konsulternas roller och erfarenhetsnivå 

Samtliga respondenter arbetade i rollen som konsulter, men med varierande erfarenhetsnivå och ålder. 

Vissa arbetade även inom sälj och definierade sig ibland som managementkonsulter och ibland lite mitt 

emellan konsult och sälj. Denna variation bedöms ha bidragit till ett bredare perspektiv på synen på 

processledning, digitalisering och användning av AI. Skillnader i erfarenhet visade sig särskilt relevanta 

i hur konsulterna förhöll sig till nya tekniska verktyg och arbetssätt. 

 

2.4 Metamodell – kunskapsinhämtning 

Under arbetets gång, i samband med utvecklingen av AI-lösningen, identifierades ett behov av ett 

strukturerande analysramverk för att skapa en tydlig grund för utvecklingen av studiens AI-lösningen. 

Inspirationen till detta kom från ett studiebesök hos företaget Qualiware som förklarade hur deras AI 

verktyg är anpassade efter vad deras kunder eftersträvar i stället för att ge mer generell assistans så 

grundas assistansen på deras så kallade ideologi. 

Befintlig intern dokumentation innehöll värdefull information, men saknade en enhetlig struktur och 

explicita definitioner av centrala begrepp samt relationer mellan dessa. För att möjliggöra en 

systematisk analys och säkerställa en gemensam begreppsapparat utvecklades därför en metamodell. 

Se Bilaga B för att se metamodellen. Modellen utgår huvudsakligen ifrån interna dokument för att passa 

mot Frontits specifika kontext, men för att fylla de informationsgap som uppstår används generell teori 
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på området för att täppa igen dessa gap. Denna specifika modell är inte generell men konceptet att 

använda sig av en sådan modell är generell, detta är för att syftet med en sådan modell är att kunna 

genomföra en analys i en specifik kontext så att analysen blir relevant, enkelt sagt är applikationen av 

en sådan modell det som studeras och det i sig är generellt applicerbart på området. 

Modellens syfte är att tydliggöra och definiera samtliga centrala begrepp, objekt och komponenter inom 

det studerade området samt att explicera relationerna mellan dem. Genom att etablera en entydig och 

sammanhållen begreppsstruktur skapas förutsättningar för en mer konsekvent analys, minskad 

tolkningsosäkerhet och ökad transparens i det fortsatta arbetet. Metamodellen fungerar därmed som ett 

konceptuellt analysramverk och en referenspunkt för såväl utveckling som utvärdering av AI-lösningen. 

Metodmässigt har metamodellen tagits fram genom en iterativ och dokumentbaserad analysprocess. 

Inledningsvis genomfördes en systematisk genomgång av relevant intern dokumentation hos Frontit, 

inklusive processbeskrivningar, guider och styrande dokument. Därefter identifierades och extraherades 

centrala begrepp, definitioner, aktiviteter och strukturer. Dessa analyserades med avseende på överlapp, 

inkonsekvenser och begreppsliga oklarheter. 

I nästa steg sammanställdes informationen och omformulerades för att skapa en enhetlig terminologi 

och struktur. Fokus låg på att: 

• Klargöra definitioner av centrala begrepp 

• Avgränsa begreppens innebörd 

• Identifiera relationer mellan begrepp (exempelvis hierarkiska, sekventiella eller 

beroendebaserade relationer) 

• Strukturera innehållet på ett sätt som stödjer analys och praktisk tillämpning 

Modellen dokumenterades i ett strukturerat format bestående av löpande text, punktlistor och tabeller. 

Kombinationen av dessa uttrycksformer valdes för att möjliggöra både konceptuell tydlighet och 

överskådlighet. Dokumentets struktur har utvecklats utifrån studiens behov och den aktuella kontexten, 

snarare än att baseras på en fördefinierad mall. Utformningen har således varit ändamålsdriven och 

successivt förfinats under arbetets gång. 

Sammanfattningsvis har metamodellen vuxit fram genom en analytisk och syntetiserande process där 

befintlig kunskap strukturerats, harmoniserats och formaliserats för att skapa ett stabilt och transparent 

analysramverk. 

 

2.5 Framtagning av AI-lösning – design & utveckling 

Utvecklingen av AI-lösningen genomfördes iterativt och dokumenterades i en utvecklingsdagbok för 

att möjliggöra systematisk uppföljning och förbättring. Arbetet utgick från verktyg och plattformar från 

OpenAI, främst OpenAI Agent Builder, samt tillhörande dokumentation. 

En initial prototyp togs fram med ett enkelt workflow bestående av två agenter. Den första agenten 

analyserade inkommande textdata och identifierade centrala processelement, medan den andra agenten, 

baserat på denna analys, genererade en mer detaljerad processbeskrivning samt en visualisering. 

I nästa iteration vidareutvecklades lösningen med fokus på analysramverk och outputkvalitet. Ett mer 

verksamhetsnära ramverk integrerades för att styra analysen, och visualiseringsmetoden ändrades till 

XML-generering för import i draw.io. 
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Utvecklingen baserades på kontinuerlig testning med varierande typer av input. Som en del av 

valideringen användes verkliga sammanfattningar från tidigare genomförda intervjuer som beskrev 

verksamheter, vilket möjliggjorde en bedömning av lösningens praktiska relevans och tillförlitlighet. 

Resultatet från varje iteration utvärderades av författarna och låg till grund för efterföljande 

förbättringar. 

Metoden kan därmed beskrivas som iterativ, där utveckling, testning och validering integrerats i en 

kontinuerlig process med fokus på att uppnå en funktionell och praktiskt användbar lösning. 

 

2.6 Pilottest – test på caseföretag 

I detta avsnitt beskrivs den metod som använts för att genomföra initiala tester av de framtagna 

lösningarna. Pilottester bedömdes som nödvändiga för att pröva lösningens funktion i en praktisk 

kontext och därigenom komplettera den teoretiska grunden. Inom Design Science Research betonas 

vikten av att artefakter demonstreras och utvärderas i relevanta användningskontexter för att säkerställa 

praktisk relevans och funktionalitet (Peffers et al., 2008). Syftet var att möjliggöra en tidig validering 

av lösningens effekter i processledningsarbete, samt att identifiera både styrkor och begränsningar innan 

vidare utveckling. Detta är även i linje med vald metodansats, DSR, där artefakter iterativt utvecklas 

och utvärderas i en relevant kontext för att säkerställa både nytta och funktionalitet (Hevner et al., 2004). 

 

2.6.1 Datainsamling 

Datainsamlingsfasen utgjorde det inledande steget i pilottestet och syftade till att skapa en förståelse för 

den studerade kontexten. Steget omfattade Frågesamtal, dokumentinsamling samt kompletterande 

informationsinhämtning av relevanta data kopplade till verksamhetens processer och arbetssätt. 

Frågesamtalen genomfördes med utvalda intressenter hos kund och leddes av konsulterna på Frontit. 

Urvalet av respondenter baserades på deras roll, ansvar och kunskap om de processer som studien avsåg 

att analysera. Syftet med Frågesamtalen var att inhämta beskrivningar av arbetssätt, upplevda 

utmaningar samt variationer i tillämpning. 

Frågesamtalen spelades in efter att samtycke inhämtats från respektive respondent. Inspelningarna 

bearbetades med stöd av Microsoft Copilot och integrerade AI-baserade verktyg för att generera 

sammanfattningar och strukturera innehållet. Det AI-genererade materialet granskades och justerades 

manuellt av författarna innan det inkluderades i det fortsatta analysarbetet. 

Under datainsamlingsperioden sammanställdes det insamlade materialet. Informationen genomgick 

därefter en strukturerad genomgång där materialet sorterades och bedömdes utifrån relevans i 

förhållande till projektet. Den information som bedömdes vara relevant fördes vidare till nästa steg i 

processen, vilket utgjordes av analysfasen. 

 

2.6.2 Analys 

Analysen görs med hjälp av den framtagna lösningen, men den framtagna lösningen utgår ifrån det 

framtagna analysramverket eller den så kallade metamodellen. Modellen består av en komprimerad 

version av Frontits processledningsmodell men i text så att det är enklare för mjukvara att avläsa 

dokumentet. 
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Analysen har delats upp på samma sätt som processledningsmodellen då de olika stegen kräver olika 

lösningar. I praktiken innebär det två liknande lösningar men olika typer av analyser beroende på om 

uppdraget är mer som steg 0 i modellen, där en nulägesanalys görs ihop med eventuella risker, eller 

steg 1 där verkliga processer ska identifieras. Steg 0 innebär alltså en bredare analys medan steg 1 

innebär en mer riktad spetsig analys där en output är en ritad processkarta. 

Analysfasen genomfördes med stöd av den framtagna AI-baserade lösningen, vilken baserades på det 

utvecklade analysramverket, benämnt metamodellen. Metamodellen utgjorde en textbaserad och 

strukturerad representation av Frontits processledningsmodell, anpassad för maskinell bearbetning. 

Modellen formulerades i ett semantiskt tydliggjort textformat för att möjliggöra att insamlat material 

kunde analyseras automatiskt av den utvecklade lösningen. 

Den praktiska genomförandeprocessen bestod i att det insamlade datamaterialet, i form av 

intervjusammanfattningar och dokumentation, strukturerades och matades in i den AI-baserade 

lösningen. Analysen genomfördes därefter automatiskt av systemet, vilket genererade sammanfattande 

och strukturerade outputs i enlighet med den metamodellens uppbyggnad. 

Analysens struktur följde processledningsmodellens stegindelning, då de olika stegen innebar skilda 

typer av analytiska fokus. Beroende på uppdragets karaktär aktiverades olika analyslogiker inom ramen 

för lösningen. 

Vid analys motsvarande steg 0 i processledningsmodellen bearbetades materialet med syfte att generera 

en strukturerad nulägesbeskrivning. Outputen omfattade sammanställningar av identifierade arbetssätt, 

organisatoriska förutsättningar samt potentiella risker och utmaningar relaterade till processarbetet. 

Denna del av analysen hade en övergripande och sammanfattande karaktär. 

Vid analys motsvarande steg 1 genomfördes en mer riktad bearbetning av materialet, där fokus låg på 

att identifiera och strukturera faktiska processer. Den genererade outputen omfattade beskrivningar av 

aktiviteter, roller, informationsflöden och beroenden. I detta steg producerades även ett underlag för 

visualisering i form av en processkarta, baserad på den strukturerade textoutput som systemet 

genererade. 

Författarnas roll i analysfasen bestod i att granska, bedöma och utvärdera den genererade outputen i 

förhållande till inskickat material och projektets syfte ihop med de involverade konsulterna/konsulten. 

Vid behov genomfördes justeringar av input eller parameterinställningar, varefter analysen kördes om.  

 

2.6.3 Verksamheter som studerades 

De verksamheter som har inkluderats i pilottesterna är kommunala verksamheter. Detta beror dels på 

att testerna sammanfallit med aktuella kundprojekt hos Frontit, dels på att dessa verksamheter varit mer 

tillgängliga, då offentliga organisationer omfattas av offentlighetsprincipen. Motsvarande insyn och 

datatillgång är ofta mer begränsad i privata verksamheter, vilket har påverkat urvalet. 

Ur metodsynpunkt innebär detta samtidigt en begränsning då pilottesterna inte genomförts i ett mer 

varierat urval av verksamheter eller branscher. Ett bredare urval hade kunnat skapa bättre 

förutsättningar för att bedöma lösningens generaliserbarhet och anpassningsförmåga i olika 

organisatoriska kontexter. Samtidigt är syftet med pilottester inom denna typ av utvecklingsarbete 

främst att skapa en initial indikation på lösningens praktiska funktionalitet och relevans i en verklig 

användningsmiljö, snarare än att fullt ut verifiera lösningens prestation i större skala. Resultaten från 

pilottester bör därför tolkas som vägledande snarare än definitiva, då praktiska förutsättningar, 
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datakvalitet och organisatoriska arbetssätt kan skilja sig åt mellan olika verksamheter. Detta innebär att 

pilottester, oavsett utformning, aldrig helt kan garantera att en lösning kommer fungera på exakt samma 

sätt i andra kontexter eller vid en bredare implementering. 

 

2.6.4 Praktiska detaljer  

Testmetoden bestod av tre huvudsakliga delar: 

1. Datainsamling och transkribering 

2. Bearbetning genom AI-lösning 

3. Utvärdering av konsulter 

 

Datainsamling och transkribering 

Som första steg genomförde konsulterna intervjuer med kunder. Beroende på pilotens fokus varierade 

både antal intervjuer och omfattningen av insamlat material. 

Intervjuerna spelades in som ljudfiler och transkriberades därefter med hjälp av Microsoft Copilots 

betalverktyg. Verktyget genererar en fullständig transkription av intervjuerna som sedan 

sammanställdes i form av en kortare textfil som summerade det huvudsakliga innehållet. Denna 

sammanställning fungerade som indata till den utvecklade AI-lösning. 

 

Bearbetning genom AI-lösning 

De sammanställda intervjuerna fördes därefter in i den utvecklade AI-lösning. Beroende på intervjuerna 

och deras innehåll genomfördes tester med två huvudsakliga inriktningar, steg 0 eller steg 1. AI-

lösningen är ett agent-arbetsflöde och testet genomförs i en publicerad version. 

 

Intervjuer med fokus på steg 0 (Förutsättningar) 

Om intervjuerna behandlade roller, ansvarsfördelning, organisatoriska förutsättningar, övergripande 

verksamhetsbeskrivningar eller tidiga indikationer på problemområden, användes AI-lösningen för att: 

• Strukturera informationen enligt Frontits processlogik 

• Identifiera relevanta samband och beroenden 

• Sammanställa materialet i en metodnära och begriplig form 

 

Outputen i dessa fall syftade till att ge konsulten en koncentrerad och analyserad sammanställning av 

den mest relevanta informationen, filtrerad genom Frontits ramverk. Målet var att skapa en begriplig 

och metodförankrad analys som kan användas direkt i det fortsatta arbetet. 

 

Intervjuer med fokus på steg 1 (Processutveckling) 

När intervjuerna i större utsträckning behandlade befintliga processer, aktiviteter och flöden användes 

AI-lösningen inte enbart för att sammanställa informationen, utan även för att generera strukturerad kod 

anpassad för visualiseringsverktyget Draw.io. 
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Denna kod kunde importeras in i Draw.io och genererade automatiskt en eller flera processkartor 

baserade på det sammanställda materialet. I dessa tester låg större fokus på övergången från kvalitativ 

information till konkret processvisualisering, vilket är centralt i steg 1 av processledningsmodellen. 

 

2.6.5 Pilottest #1 

Pilottest 1 baserades på 15 sammanställda intervjuer som genomfördes under 2024. Eftersom uppdraget 

vid testtillfället redan var avslutat skapades goda förutsättningar för en retrospektiv validering. 

Utvärderingen fokuserade på att undersöka om den information som genererades genom AI-lösningen 

hade kunnat bidra till att konsulterna nått samma slutsatser tidigare i processen eller med en högre grad 

av säkerhet i sina analyser. 

 

2.6.6 Pilottest #2 

Till skillnad från pilottest 1 baserades pilottest 2 på ett enskilt inledande möte som hade genomförts 

veckan innan utvärderingen. Syftet med detta test var att undersöka om AI-lösningen även kan användas 

i ett tidigare skede av konsultarbetet, där endast begränsad information finns tillgänglig. Testet 

fokuserade särskilt på att analysera om lösningen kan bidra till att sammanställa och strukturera central 

information från enstaka möten, samt stödja konsulter i situationer där mötesinnehållet fortfarande är 

färskt i minnet men ännu inte dokumenterats eller analyserats mer systematiskt. 

 

2.7 Utvärdering av AI-lösning – utvärdering & iteration 

För att säkerställa att den framtagna AI-lösningen på ett tillförlitligt sätt adresserar de behov som 

identifierats i behovsanalysen krävs en tydlig och systematisk struktur för utvärderingen. Syftet är att 

bedöma AI-lösningens praktiska användbarhet, relevans och funktion i den kontext där den är avsedd 

att användas. Som grund för utvärderingen används ett syntetiserat ramverk inspirerat av Kroop (2025), 

som jämför tre centrala utvärderingsmodeller inom Design Science Research. Genom att kombinera 

lämpliga delar från dessa ramverk har ett strukturerat tillvägagångssätt utformats, anpassat till Frontits 

processledningsmodell och de förutsättningar som råder i verkliga kunduppdrag. 

Den övergripande utvärderingsstrukturen består av fem steg, vilka presenteras i Figur 2. Dessa steg 

omfattar: (1) definiering av utvärderingskriterier, (2) val av metoder för demonstration och 

datainsamling, (3) analys av insamlat material, (4) iteration och förbättring av AI-lösning samt (5) 

diskussion av AI-lösningens effekter och begränsningar, inspirerad av (Hevner et al., 2004) och (vom 

Brocke et al., 2020). Strukturen säkerställer att utvärderingen genomförs på ett transparent och 

reproducerbart sätt, samtidigt som den följer principerna för naturalistic evaluation inom DSR, där AI-

lösningen prövas i den miljö där den är avsedd att tillämpas (Hevner et al., 2004). 
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Figur 2: Utvärderingsstruktur, inspirerad av (Minaee et al., 2024). 

Utvärderingen inleds med att centrala kriterier fastställs, vilka fungerar som bedömningsgrund för AI-

lösningens kvalitet och relevans. Dessa kriterier omfattar användbarhet, relevans, effektivitet och 

integrerbarhet, och är direkt kopplade till den problematik som identifierats tidigare i arbetet. Därefter 

beskrivs de metoder som används i demonstrationen av AI-lösningen, bland annat semistrukturerade 

intervjuer, observationer, dokumentanalys samt ett praktiskt test i ett verkligt kundfall. Kombinationen 

av dessa metoder möjliggör en bred och nyanserad datainsamling som fångar AI-lösningens styrkor och 

svagheter i praktiken. 

Analysen av det insamlade materialet genomförs med utgångspunkt i en tematisk analys, kompletterad 

med en systematisk bedömning gentemot de definierade utvärderingskriterierna. Resultaten kopplas 

även till studiens forskningsfrågor, särskilt avseende AI-lösningens styrkor och svagheter, 

forskningsfråga 3. Utvärderingen avslutas med en iteration där AI-lösningen justeras baserat på 

framkomna insikter, samt en diskussion kring vilka effekter som observerats och vilka begränsningar 

som kvarstår. På så sätt följs DSR-metodens cykliska logik samtidigt som AI-lösningens värde i 

praktiken kan bedömas på ett strukturerat sätt. Dock kan iterationen komma att bli framtida studier på 

grund av begränsad tid i projektet. 

Utvärderingen genomförs med stöd av följande matris, Tabell 3, som används i samverkan med de 

personer som deltar i testerna. Matrisen fungerar som ett strukturerat verktyg för bedömning, men 

kompletteras vid behov med kvalitativa kommentarer för att fånga aspekter som inte fullt ut 

representeras i matrisen. 

De empiriskt framtagna utvärderingskriterierna; användbarhet, relevans, effektivitet och integrerbarhet, 

ligger i linje med etablerad litteratur inom både användbarhet och systemutvärdering. Exempelvis lyfter 

International Organization for Standardization (2018) effektivitet och ändamålsenlighet som centrala 

dimensioner av användbarhet, medan modeller för informationssystem, såsom den av DeLone och 

McLean (2003), betonar systemkvalitet, användning och nytta. Vidare framhålls i 

produktutvecklingslitteratur vikten av att lösningar är anpassade till användarbehov, presterar väl samt 

är kompatibla med befintliga system, vilket motsvarar kriterierna relevans, effektivitet och 

integrerbarhet (Ulrich & Eppinger, 2012). 
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Tabell 2: Utvärderingsskalans nivåer (1–5) samt tillhörande färgkodning som används i matrisen, skapad av författarna. 

Uppfyllt  Delvis 

Uppfyllt 
 

Inte 

uppfyllt 

5 4 3 2 1 

 

Tabell 3: Utvärderingsmatris som används vid pilottesterna. 

Utvärderingskriterier X-Jobbare Konsult 1 Konsult 2 

Användbarhet 
   

Relevans 
   

Effektivitet 
   

Integrerbarhet 
   

 

2.8 Etik 

De etiska övervägandena i studien har främst rört hanteringen av intervjudata samt relationen till det 

deltagande fallföretaget Frontit. Samtliga intervjuer har genomförts med informerat samtycke, där 

respondenterna tydligt informerats om studiens syfte, hur materialet skulle användas och att deras 

medverkan var frivillig. För att säkerställa anonymitet och integritet har individuella citat och uttalanden 

avidentifierats, och inga personuppgifter som kan härledas till enskilda konsulter har inkluderats i 

rapporten. 

Eftersom studien genomförts i nära samarbete med Frontit har särskild vikt lagts vid att balansera 

företagets intressen med akademisk integritet. Ingen intern information har inkluderats utan uttryckligt 

tillstånd, och allt material har behandlats med respekt för företagets interna arbetssätt och 

konfidentialitet. Vidare har forskarna strävat efter att redovisa resultaten på ett sakligt och neutralt sätt, 

där både möjligheter och begränsningar med digitalt stöd och AI lyfts fram för att undvika att studiens 

slutsatser påverkas av förväntningar från uppdragsgivaren. Detta säkerställer att studien genomförts på 

ett etiskt hållbart sätt i enlighet med akademiska riktlinjer. 

 

2.9 Metodkritik 

Man kan bedöma studiers trovärdighet genom att kolla på faktorerna validitet, reliabilitet och 

objektivitet (Ejvegård, 2009;(Andersen, 1994). Enligt Vetenskapsteori och metodlära finns teoretiska 

utmaningar i forskning kring att säkerställa validitet, reliabilitet och objektivitet, eftersom forskarens 

tolkningar och val av metod kan påverka resultatets trovärdighet (Andersen, 1994). 

 

2.9.1 Validitet 

Validiteten i studien påverkas främst av att empirin baseras på ett begränsat antal intervjuer med 

konsulter på Frontit (Andersen, 1994), vilket innebär att resultatet speglar deras synvinkel snarare än 

en bredare representation av branschen. Då studien avgränsats till de tidiga stegen i 

processledningsmodellen (0 och 1) finns även en begränsning i att senare delar av modellen inte 

undersökts empiriskt, vilket kan påverka helhetsbedömningen av hur AI kan integreras i modellens 

samtliga faser. Samtidigt stärks studiens interna validitet av att intervjufrågor, datainsamling och analys 

tydligt utgår från problemformuleringen och forskningsfrågorna. Användningen av både teori, tidigare 
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forskning och interna dokument hos Frontit bidrar också till att triangulera resultaten och därmed öka 

studiens teoretiska validitet. 

 

2.9.2 Reliabilitet 

Reliabiliteten begränsas av att datainsamlingen till stor del bygger på semistrukturerade intervjuer, där 

svaren kan påverkas av respondenternas individuella tolkningar och erfarenheter. Eftersom intervjuerna 

inte följer ett helt standardiserat upplägg finns även en risk för variation mellan intervjutillfällena. För 

att stärka reliabiliteten har intervjuguide och centrala teman varit gemensamma för samtliga intervjuer, 

vilket möjliggör jämförbarhet mellan svaren. Dokumentanalys av interna mallar och arbetssätt fungerar 

dessutom som en kompletterande datakälla och bidrar till att minska beroendet av enskilda 

respondenters utsagor. Då utvärderingen av AI-lösningen delvis skett genom ett pilottest i verklig miljö 

kan reproducerbarheten begränsas, men detta är samtidigt förenligt med Design Science Research där 

tillämpningsnära kontext ofta är en central del av processen (Hevner et al., 2004). 

 

2.9.3 Objektivitet 

Objektiviteten kan påverkas av att studien genomförs i nära samarbete med Frontit, vilket innebär en 

risk för att vissa resultat kan färgas av organisationens interna perspektiv och behov. Författarna har 

dock strävat efter att minimera detta genom att använda etablerad teori, tidigare forskning och 

systematiska analysmetoder som motvikt till den organisationsnära empirin. De semistrukturerade 

intervjuerna har genomförts med respondenter med olika roller och bakgrund, vilket minskar risken att 

en enskild synvinkel dominerar resultatet. Genom att tydligt beskriva metodval och avgränsningar ökar 

även studiens transparens, vilket är en viktig del av objektiviteten. 

 

2.10 Användningen av generativa AI verktyg 

Under arbetets gång har generativ AI använts, främst OpenAI:s modell GPT-5.2. Verktyget har 

utnyttjats som stöd för att granska och förbättra textens struktur och språk. Allt innehåll har därefter 

noggrant kontrollerats och verifierats av oss. Detta är viktigt för att säkerställa att det som presenteras 

är korrekt, eftersom generativa AI-verktyg inte alltid ger fullständigt tillförlitliga svar. 
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3 Teoretisk referensram 
Detta kapitel presenterar den teoretiska referensram som ligger till grund för examensarbetet. Syftet är 

att sammanställa och diskutera etablerade teorier, begrepp och tidigare forskning inom områden som är 

relevanta för processledning, processkartläggning, digitalisering och AI i verksamhetsutveckling. 

Genom att utgå från tidigare studier och vedertagna forskningsresultat skapas ett ramverk som 

möjliggör en fördjupad förståelse av det problemområde som studeras. 

Den teoretiska referensramen används för att sätta examensarbetet i ett forskningsmässigt sammanhang 

och för att tydliggöra hur nuläget inom processledning och digitalt stöd kan förstås utifrån befintlig 

kunskap. Kapitlets rubriker och underrubriker är strukturerade för att successivt bygga upp denna 

förståelse, där varje avsnitt behandlar centrala segment och etablerade uppfattningar inom respektive 

forskningsområde. 

Sammanställningen av teorier och tidigare forskning utgör därmed grunden för den fortsatta analysen 

och används som referensram vid tolkning av empiriskt material samt vid utveckling och utvärdering 

av de lösningar som presenteras senare i examensarbetet. 

 

3.1 Processledning 

Processledning kan definieras som ett systematiskt arbetssätt för att identifiera, styra och utveckla 

organisationers verksamhetsprocesser med syfte att säkerställa effektivitet, kvalitet och måluppfyllelse 

(Bergman & Klefsjö, 2020). Tidigare forskning beskriver processledning som ett helhetsperspektiv där 

fokus ligger på värdeskapande flöden snarare än organisatoriska funktioner, vilket skapar 

förutsättningar för ökad transparens och bättre styrning (Rosemann et al., 2024). 

Inom kvalitets- och verksamhetsutveckling betraktas processledning som ett centralt verktyg för 

kontinuerligt förbättringsarbete, där tydligt definierade processer möjliggör uppföljning, analys och 

systematisk utveckling över tid (Murthy, 2007). I en konsultkontext används processledning dessutom 

som ett gemensamt ramverk för analys och kommunikation, vilket underlättar förståelsen av komplexa 

verksamheter och stödjer förändringsarbete i samverkan med kunden (Reiter, 2010). 

 

3.1.1 Verksamhetsprocesser och processorientering 

En verksamhetsprocess kan definieras som en uppsättning sammanhängande aktiviteter som 

tillsammans omvandlar input till output med syfte att skapa värde för en intern eller extern kund (vom 

Brocke, 2015). Processer sträcker sig ofta över organisatoriska gränser och involverar flera funktioner, 

roller och resurser, vilket innebär att de inte kan förstås eller styras enbart utifrån traditionella 

hierarkiska strukturer (Ahmad & Van Looy, 2020). 

Processorientering innebär att organisationen betraktas ur ett horisontellt perspektiv, där fokus ligger 

på flödet av arbete och värdeskapande snarare än på enskilda avdelningar eller funktioner. En sådan syn 

kontrasterar mot ett funktionsorienterat synsätt, där arbete organiseras och optimeras inom separata 

organisatoriska enheter. Tidigare forskning visar att ett starkt funktionsfokus riskerar att skapa 

suboptimering, där lokala mål prioriteras på bekostnad av helhetens effektivitet och kundvärde (Murthy, 

2007). 
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Genom att anamma en processorientering skapas förutsättningar för ökad transparens och förståelse för 

hur olika delar av verksamheten samverkar. Processer kan då analyseras, mätas och förbättras utifrån 

hur väl de bidrar till övergripande verksamhetsmål, snarare än hur väl enskilda funktioner presterar 

isolerat. Rosemann et al. (2024) beskriver processorienteringen som en grundförutsättning för effektiv 

styrning i komplexa organisationer, särskilt i miljöer där förändringstakt och krav på 

anpassningsförmåga är höga. 

Inom ramen för processledning används processperspektivet för att tydliggöra ansvar, gränssnitt och 

beroenden mellan olika aktörer i organisationen. Genom att definiera processägarskap och klargöra hur 

arbete flödar mellan aktiviteter skapas bättre förutsättningar för styrning, uppföljning och kontinuerligt 

förbättringsarbete. Detta är särskilt relevant i kunskapsintensiva verksamheter, där stora delar av arbetet 

består av informationsutbyte, analys och beslutsfattande snarare än standardiserade, repetitiva moment 

(Dumas et al., 2018). 

Samtidigt visar tidigare forskning att en etablerad processorientering i sig inte är tillräcklig för att 

säkerställa effektiva arbetssätt. För att processer ska kunna styras och utvecklas på ett systematiskt sätt 

krävs stöd i form av metoder, modeller och verktyg som möjliggör strukturering, dokumentation och 

analys av processerna (Dumas et al., 2018). 

I takt med att verksamheter blir alltmer informationsintensiva ökar även kraven på hur processer förstås, 

kommuniceras och följs upp, vilket aktualiserar behovet av digitalt stöd i processarbetet. 

Sammanfattningsvis utgör verksamhetsprocesser och processorientering den teoretiska grunden för 

processledning. Genom att betrakta organisationen som ett system av värdeskapande processer skapas 

förutsättningar för helhetsperspektiv, effektiv styrning och kontinuerligt förbättringsarbete (Dumas et 

al., 2018). Denna förståelse är central för att i nästa steg kunna analysera hur processer kartläggs och 

hur digitala verktyg och AI kan användas för att stödja detta arbete. 

 

3.1.2 Processledning i kvalitets- och verksamhetsutveckling 

Inom kvalitets- och verksamhetsutveckling utgör processledning ett centralt angreppssätt för att 

säkerställa att organisationers arbete bedrivs på ett systematiskt, förutsägbart och värdeskapande sätt. 

Genom att strukturera verksamheten utifrån definierade processer skapas förutsättningar för att styra 

mot uppsatta mål, följa upp prestationer och identifiera avvikelser som grund för förbättringsarbete 

(Bergman & Klefsjö, 2020). 

Processledning möjliggör ett skifte från reaktiv problemlösning till ett mer proaktivt och förebyggande 

arbetssätt, där fokus ligger på att förbättra de underliggande processerna snarare än att hantera enskilda 

fel eller avvikelser. Detta synsätt är nära kopplat till principerna för kontinuerligt förbättringsarbete, där 

små, systematiska förändringar över tid bidrar till långsiktig verksamhetsutveckling (Gremyr et al., 

2020). 

I verksamhetsutvecklingssammanhang används processledning som ett verktyg för att översätta 

strategiska mål till operativt genomförande. Genom att koppla processmål till verksamhetens 

övergripande mål skapas en tydlig linje mellan strategi, styrning och dagligt arbete (La Rosa, 2015). 

Detta bidrar till ökad transparens och gör det möjligt att följa upp hur väl verksamheten levererar värde 

till sina intressenter, både ur ett kund- och ett effektivitetsperspektiv. 

Processledning spelar även en viktig roll i förändringsarbete, där nya arbetssätt eller strukturer ska 

införas i organisationen. Pasmore et al. (2019) framhåller att förändringar ofta påverkar både människor, 
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processer och teknik, och att ett ensidigt fokus på tekniska lösningar riskerar att leda till begränsade 

effekter. Genom att använda processledning som ramverk kan förändringsinitiativ förankras i 

verksamhetens befintliga strukturer, vilket ökar sannolikheten för att förändringar blir hållbara över tid. 

Samtidigt pekar forskning på att processledningens effektivitet är beroende av tillgången till lämpliga 

metoder och verktyg för uppföljning och analys. I takt med att verksamheter genererar allt större 

mängder data och information ökar behovet av stöd för att kunna analysera processprestationer och 

identifiera förbättringspotential på ett effektivt sätt. Detta skapar en tydlig koppling mellan 

processledning, digitalisering och användning av avancerade analysverktyg, vilket är centralt för 

fortsatt utveckling inom kvalitets- och verksamhetsutveckling (Grisold et al., 2022). 

Sammanfattningsvis fungerar processledning som ett grundläggande verktyg för att integrera 

kvalitetstänkande och verksamhetsutveckling i organisationers dagliga arbete. Genom att möjliggöra 

systematisk styrning, uppföljning och förbättring av verksamhetsprocesser skapas förutsättningar för 

långsiktig kvalitet, effektivitet och anpassningsförmåga i en föränderlig omvärld där förståelse för 

processen måste bevaras enligt W. E. Deming (1982) ”If you can’t describe what you’re doing as a 

process, you don’t know what you’re doing”. 

 

3.1.3 TQM Processledning vs BPM 

Som tidigare nämnt används flera närliggande begrepp för att beskriva arbete med 

verksamhetsprocesser, där TQM-inspirerad processledning och BPM är två centrala perspektiv. TQM-

baserad processledning fokuserar främst på kundvärde, kontinuerliga förbättringar och tvärfunktionellt 

arbete, med processer som ett sätt att utveckla verksamheten ur ett lednings- och 

kvalitetsutvecklingsperspektiv. BPM bygger vidare på detta synsätt men har ett tydligare fokus på 

digital teknik, informationssystem och strukturerade metoder för modellering, analys och styrning av 

processer (Hellström, 2006). Trots skillnaderna delar båda perspektiven synen på organisationer som 

sammanhängande processflöden snarare än separata funktioner. I denna studie används processledning 

som övergripande begrepp, medan BPM används när litteraturen specifikt behandlar digitalt och 

tekniskt stöd i processarbete. 

 

3.1.4 Processledningsmodellen 

Frontits processledningsmodell är ett ramverk som stödjer organisationer i att utveckla, förbättra och 

styra sina verksamhetsprocesser på ett strukturerat sätt baserat på organisationens processmognadsnivå. 

Processledningsmodellen består huvudsakligen av fyra steg: 0 Förutsättningar, 1 Processutveckling, 2 

Processförbättring och 3 Processtyrning (Cronemyr & Danielsson, 2013). Se Figur 3. 

I förutsättningsfasen (0) säkerställs att ledningen är engagerad, att rätt roller utses och att processernas 

mål och metodik tydliggörs. Därefter kartläggs, utvecklas och implementeras (1) utvalda processer 

innan fokus riktas mot systematiskt förbättringsarbete genom att identifiera, prioritera och genomföra 

förbättringsåtgärder (2). Slutligen följs processerna upp genom att samla in data, analysera variationer 

och styra mot mer förutsägbara resultat (3). 
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Figur 3: Frontits Processledningsmodell. Baserad på Cronemyr (2007), Cronemyr & Danielsson (2013). 

 

3.2 Processkartläggning 

Processkartläggning är en metod för att systematiskt beskriva hur en verksamhetsprocess fungerar, från 

initiala input till den slutliga output som skapar värde för kunden. Genom att visualisera aktiviteter, 

flöden, roller och beroenden skapas en gemensam förståelse för hur arbetet faktiskt utförs och hur olika 

delar av processen hänger samman. Processkartläggning används både för att tydliggöra nuläget och 

som grund för att identifiera förbättringsområden, ineffektiviteter eller flaskhalsar. Metoden utgör 

därför en central del i processutveckling och fungerar som ett underlag för vidare analys, styrning och 

förändringsarbete (Bergman & Klefsjö, 2020). 

 

3.2.1 Grunderna inom Processkartläggning 

Processkartläggning utgör ett centralt första steg i arbetet med processledning och 

verksamhetsutveckling. Enligt (Bergman & Klefsjö, 2020) är förståelsen av processen en förutsättning 

för att kunna förbättra den, och att visualisera processen i form av exempelvis flödesscheman är ofta 

tillräckligt för att identifiera flera potentiella förbättringsområden. Processkartläggning kan därmed ses 

som ett verktyg för att skapa struktur, samsyn och transparens kring hur arbetet faktiskt bedrivs i 

organisationen. 

Processkartläggning är inte ett isolerat moment utan en del av ett större förbättringsarbete (Rentzhog, 

1998).  Genom att tydliggöra aktiviteter, ansvar, informationsflöden och överlämningar mellan 

funktioner skapas förutsättningar för tvärfunktionellt samarbete och minskad suboptimering. Bergholtz 

och Danielsson betonar att processarbete bidrar till en helhetssyn, vilket minskar risken att förändringar 

skapar nya problem i andra delar av organisationen. 

En grundläggande aspekt inom processkartläggning är att processen behöver vara definierad och 

dokumenterad för att kunna analyseras och utvecklas systematiskt. I resonemanget kring 

processmognad framhålls att en låg mognadsgrad ofta kännetecknas av otydliga arbetssätt och avsaknad 

av objektiva metoder för uppföljning, medan en högre mognadsgrad innebär att processer är etablerade, 

dokumenterade och kontrollerade (Bergholtz & Danielsson, 2011). Processkartläggning blir därmed en 

förutsättning för att röra sig mot en mer strukturerad och proaktiv hantering av processer. 
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Dokumentationens kvalitet är i detta sammanhang central. Bergholtz och Danielsson framhåller att 

processkartor ska vara rättvisande, lättillgängliga och integrerade i verksamheten för att skapa verkligt 

värde. Om kartläggningen endast resulterar i dokument som inte används i det dagliga arbetet riskerar 

processen att bli ett administrativt inslag snarare än ett verktyg för styrning och förbättring. 

Processkartläggning bör därför genomföras i dialog med berörda medarbetare för att säkerställa samsyn 

och acceptans. (Bergholtz & Danielsson, 2011). 

Sammanfattningsvis kan grunderna inom processkartläggning beskrivas som en kombination av tre 

centrala principer: (1) att skapa en tydlig och gemensam förståelse för hur arbetet bedrivs, (2) att 

dokumentera processen på ett strukturerat och tillgängligt sätt, samt (3) att använda kartläggningen som 

underlag för analys och kontinuerlig förbättring. Processkartläggning är därmed inte ett mål i sig, utan 

en metod för att möjliggöra systematiskt förbättringsarbete och ökad processmognad. 

 

3.2.2 SIPOC 

Ett SIPOC-diagram används för att ge en strukturerad och övergripande beskrivning av en process 

genom att tydliggöra dess centrala komponenter: leverantörer, inmatningar, processteg, utmatningar 

och kunder. Modellen används vanligtvis i de inledande faserna av ett förbättringsarbete för att skapa 

en gemensam förståelse av hur en process är uppbyggd och vilka aktörer och resurser som påverkar 

dess funktion (Brook, 2024). 

Syftet med ett SIPOC-diagram är att erbjuda en förenklad och hög nivå av en process, snarare än 

detaljerade arbetsinstruktioner. På detta sätt fungerar SIPOC som ett stöd för att identifiera 

förbättringsområden, avgränsa analysen och underlätta dialog mellan olika intressenter (Brook, 2024). 

SIPOC-modellens komponenter (Brook, 2024), ses också i Figur 4. 

• Suppliers: Aktörer eller system som tillhandahåller de resurser som processen kräver. 

• Inputs: Material, information eller andra resurser som utgör förutsättningen för att processen 

ska kunna utföras. 

• Process: En sammanfattning av processens huvudsakliga steg eller aktiviteter. 

• Outputs: De resultat eller produkter som genereras av processen. 

• Customers: Mottagare av processens utdata, exempelvis interna eller externa kunder. 

 

Figur 4: SIPOC visualiserad, skapad av författarna. 
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3.2.3 Flödesschema 

Flödesscheman är ett grundläggande verktyg inom processkartläggning och används för att visualisera 

hur en process faktiskt genomförs i praktiken, exempel kan ses i Figur 5. Genom att beskriva sekvensen 

av aktiviteter, samt eventuella beslutspunkter och flöden av material eller information, ger 

flödesscheman en tydlig bild av hur processen ser ut på en mer detaljerad nivå än vad exempelvis ett 

SIPOC-diagram erbjuder (Dumas et al., 2018). 

Syftet med att utveckla ett flödesschema är inte enbart att dokumentera processen, utan även att 

identifiera avvikelser, onödiga moment, flaskhalsar eller variationer som påverkar effektivitet och 

kvalitet. Flödesscheman används därför ofta i de tidiga faserna av processutveckling eller 

förbättringsarbete för att skapa en gemensam förståelse av det nuvärde som processen skapar och hur 

arbetssättet fungerar i sin befintliga form (Liker & Meier, 2006).  

Ett flödesschema bidrar till att tydliggöra: 

• Vilka aktiviteter som ingår i processen 

• Ordning dessa aktiviteter utförs 

• Hur information eller material rör sig genom processen 

• Var beslut, väntetider eller risker för fel kan uppstå 

Genom att visualisera processens struktur på detta sätt skapas en stabil grund för vidare analys och 

förbättringsarbete, samt för att identifiera potentiella åtgärder som kan öka kvalitet, effektivitet och 

kundvärde (Liker & Meier, 2006). 

 

Figur 5: Visualisering av flödesschema, skapad av författarna. 

 

3.3 Digitalisering som stöd i processledning 

Digitalisering har under de senaste decennierna fått en alltmer framträdande roll i hur organisationer 

arbetar med att leda, analysera och utveckla sina verksamhetsprocesser (Stjepić et al., 2020). Inom 

processledning används idag en rad digitala verktyg för dokumentation, visualisering, analys och 

uppföljning av processer, vilket skapar nya möjligheter att hantera komplexitet och 

informationsmängder på ett mer strukturerat sätt (Ahmad & Van Looy, 2020). 

Trots denna utveckling visar tidigare forskning att digitalisering inom processledning ofta sker i form 

av enskilda verktyg eller punktinsatser snarare än som en integrerad del av övergripande 

processledningsmodeller (Ahmad & Van Looy, 2020). Digitala stöd används exempelvis för att rita 

processkartor, lagra dokumentation eller följa upp nyckeltal, men kopplingen mellan dessa verktyg och 

det metodiska arbetssättet bakom processledning är inte alltid tydligt definierad. Detta riskerar att leda 

till fragmenterade arbetssätt där digitala lösningar används parallellt med, snarare än som en del av, 

processledningsarbetets kärna. 
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Vidare pekar forskningen på att digitaliseringens potential inom processledning i stor utsträckning är 

beroende av hur väl tekniska lösningar anpassas till verksamhetens behov, processmognad och 

styrmodell (de la Torre & De la Vega, 2025). Utan en tydlig metodisk förankring finns en risk att 

digitala verktyg främst används för att effektivisera enskilda moment, utan att bidra till förbättrat 

beslutsfattande, helhetsperspektiv eller långsiktig verksamhetsutveckling. 

Sammantaget kan digitalisering ses som ett etablerat men ännu inte fullt utnyttjat stöd i processledning. 

För att realisera dess fulla potential krävs en mer sammanhållen syn på hur digitala verktyg integreras i 

processledningsmodeller och används som ett aktivt stöd i analys, styrning och förbättringsarbete. 

Dessa aspekter fördjupas i följande avsnitt, där digitala verktyg, datadrivet beslutsstöd och 

begränsningar i dagens digitala stöd diskuteras mer ingående. 

 

3.3.1 Digitala verktyg i processarbete 

Digitala verktyg används idag i stor utsträckning som stöd i olika delar av processledningsarbetet, 

särskilt inom dokumentation, visualisering, analys och uppföljning av verksamhetsprocesser. Dessa 

verktyg har bidragit till att effektivisera arbetet med att beskriva och kommunicera processer, samt att 

göra processinformation mer tillgänglig och delbar inom organisationer (Odionu et al., 2025). 

Inom processkartläggning används digitala verktyg främst för att visualisera processer i form av 

exempelvis flödesscheman, swimlane-diagram eller andra grafiska representationer (Odionu et al., 

2025). Jämfört med manuella metoder möjliggör digitala lösningar enklare uppdatering, 

versionshantering och återanvändning av processkartor, vilket är särskilt relevant i verksamheter där 

processer förändras över tid. Digital visualisering bidrar därmed till ökad transparens och underlättar 

dialog mellan olika intressenter. 

Utöver visualisering används digitala verktyg även för att samla, lagra och strukturera processrelaterad 

information. Exempel på detta är dokumentationsplattformar, mallar och samarbetsverktyg som stödjer 

hantering av intervjumaterial, workshopresultat och annan kvalitativa data. Sådana verktyg kan bidra 

till att minska administrativa inslag i processarbetet och skapa en mer sammanhållen bild av nuläget, 

särskilt i informationsintensiva faser av processledning (Jordan et al., 2022). 

Sammantaget visar tidigare forskning att digitala verktyg utgör ett etablerat stöd i processarbete, men 

att deras användning ofta är begränsad till specifika funktioner eller moment. Verktygen används i 

många fall som fristående hjälpmedel snarare än som integrerade delar av ett sammanhållet 

processledningsarbetssätt. Detta skapar ett behov av att vidare undersöka hur digitala verktyg kan 

användas mer strukturerat och metodnära, särskilt i de tidiga faserna av processledning där stora 

mängder kvalitativ information hanteras. 

 

3.3.2 Begränsningar i dagens digitala stöd 

Trots att digitala verktyg är etablerade inom processledning pekar tidigare forskning på flera 

återkommande begränsningar i hur dessa stöd används i praktiken. En central utmaning är att 

digitaliseringen ofta sker fragmenterat, där olika verktyg används för separata delar av processarbetet 

utan att vara integrerade i ett sammanhållet metodiskt ramverk (Ahmad & Van Looy, 2020). Detta 

innebär att digitala lösningar i många fall fungerar som komplement till befintliga arbetssätt snarare än 

som en aktiv del av processledningsmodellen. 
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Forskning visar även att bristande integration mellan digitala verktyg och organisatoriska arbetssätt kan 

leda till låg användningsgrad eller begränsat upplevt värde, när verktyg inte är tydligt kopplade till 

etablerade metoder, roller och beslutsprocesser finns en risk att de uppfattas som administrativ 

belastning snarare än som stöd för analys och förbättringsarbete (Davis, 2003). Detta gäller bland annat 

i konsultkontexter, där tidsbegränsade uppdrag ställer höga krav på effektivitet och tydlighet i arbetssätt. 

Sammantaget indikerar dessa begränsningar att digitalt stöd i processledning ännu inte fullt ut utnyttjar 

sin potential. Avsaknaden av integration, analysstöd och metodisk förankring skapar ett utrymme för 

vidare utveckling av mer avancerade och sammanhållna stödformer. Detta aktualiserar frågan om hur 

nyare tekniker, såsom AI, kan användas för att komplettera och förstärka befintliga digitala verktyg 

inom processledningsarbetet. 

 

3.4 Teoretisk grund för AI 

Som stöd för resterande arbete redovisas i detta avsnitt grundläggande teori inom området AI. Syftet är 

att skapa en gemensam begreppsbas och förståelse för de tekniker som ligger till grund för studiens 

tillämpningar. Avsnittet omfattar en övergripande beskrivning av AI, följt av en fördjupning i LLM:er 

samt en introduktion till agentisk AI. 

 

3.4.1 AI 

AI är ett samlingsbegrepp för tekniker och system som möjliggör för datorer att utföra uppgifter som 

traditionellt kräver mänsklig intelligens, såsom problemlösning, mönsterigenkänning, beslutsfattande 

och språklig förståelse. AI-system bygger i regel på algoritmer som kan bearbeta stora mängder data 

och identifiera samband som inte är direkt uppenbara för människor (Russell & Norvig, 2021). 

Utvecklingen inom AI har gått från regelbaserade system, där beteendet styrdes av fördefinierade 

instruktioner, till mer avancerade datadrivna metoder baserade på maskininlärning. Inom 

maskininlärning tränas modeller på historiska data för att kunna generalisera och fatta beslut eller göra 

prediktioner i nya situationer. En central egenskap hos modern AI är dess adaptivitet, det vill säga 

förmågan att förbättra sin prestanda över tid baserat på ny information (Goodfellow et al., 2016). 

I organisatoriska och verksamhetsrelaterade sammanhang används AI främst som ett stöd för analys, 

automatisering och beslutsfattande. Snarare än att ersätta mänskligt omdöme fungerar AI ofta som ett 

komplement som kan hantera komplexitet, stora informationsmängder och repetitiva uppgifter mer 

effektivt än traditionella metoder (McKinsey Global Institute, 2018). 
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Figur 6: Venn-diagram för AI relaterade områden eller termer, skapad av författarna med hjälp av AI-verktyg. 

 

3.4.2  Large language models (LLM) 

LLM är en specifik typ av AI-modeller som är utvecklade för att bearbeta, tolka och generera naturligt 

språk. Dessa modeller är baserade på djupa neurala nätverk och tränas på mycket stora textmängder för 

att lära sig språkliga mönster, semantiska samband och kontextuella relationer mellan ord och begrepp. 

Genom denna träning utvecklar modellen en förmåga att förutsäga sannolika ord- och meningsföljder, 

vilket möjliggör generering av sammanhängande och kontextuellt relevanta texter (Microsoft, 2020); 

(Stryker, u.d.). 

En central egenskap hos LLM:er är deras generaliseringsförmåga. Till skillnad från traditionella 

språkteknologiska system, som ofta utvecklats för en specifik uppgift, kan LLM:er användas för ett 

brett spektrum av tillämpningar utan att vara särskilt anpassade för varje enskild situation. Exempel på 

användningsområden inkluderar textanalys, sammanfattning, informationsklassificering, översättning 

samt stöd vid kunskapssökning och beslutsfattande (Stryker, u.d.). 

I verksamhets- och processrelaterade sammanhang är LLM:er särskilt relevanta vid hantering av 

ostrukturerad information. Organisationer producerar stora mängder textbaserat material i form av 

intervjuer, mötesanteckningar, styrdokument och rapporter. LLM:er kan användas för att strukturera 

och syntetisera denna information, identifiera återkommande teman och skapa underlag som stödjer 

analys- och förbättringsarbete. På så sätt kan teknologin bidra till ökad effektivitet och bättre 

beslutsunderlag i kunskapsintensiva processer. 

 

3.4.3 Agentisk AI 

Agentisk AI avser AI-system som inte enbart genererar svar på enskilda instruktioner, utan som kan 

agera mer självständigt genom att planera, utföra och anpassa handlingar i flera steg för att uppnå ett 

definierat mål. Till skillnad från traditionella AI-modeller som reagerar på en specifik prompt, 

kännetecknas agentisk AI av en mer målorienterad och iterativ arbetslogik, där systemet kan fatta 

sekventiella beslut baserat på tidigare resultat och aktuell kontext (Russell & Norvig, 2021). 

Begreppet AI-agent har sina rötter i klassisk AI, där en agent definieras som en entitet som uppfattar 

sin omgivning genom sensorer och agerar för att maximera måluppfyllelse (Russell & Norvig, 2021). I 
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moderna digitala miljöer innebär detta ofta att en AI-agent kan interagera med olika informationskällor, 

verktyg eller system, analysera insamlade data och därefter fatta beslut om nästa steg i processen. 

Inom ramen för generativ AI har agentiska system utvecklats genom att kombinera LLM:er med 

ytterligare funktioner såsom minneshantering, verktygsanrop och planeringsmoduler. Medan en 

traditionell LLM genererar text baserat på sannolikhetsfördelningar i språkdata, kan en AI-agent 

använda modellen som en delkomponent i ett större system. Agenten kan exempelvis: (Microsoft, 

2020). 

• Bryta ned ett övergripande mål i deluppgifter 

• Utföra uppgifter i en bestämd ordning 

• Hämta extern information 

• Utvärdera resultat 

• Iterera processen vid behov 

 

Den centrala skillnaden mellan en fristående LLM och en AI-lösning i form av flera sammankopplade 

AI-agenter ligger således i graden av autonomi och struktur. En LLM genererar svar baserat på den 

input som ges vid ett enskilt tillfälle, medan en agent kan upprätthålla ett mer sammanhängande 

arbetsflöde över tid. Detta gör agentisk AI särskilt relevant i sammanhang där uppgifter är komplexa, 

flerstegsbundna och kräver samordning mellan olika informationskällor (IBM, u.d.). 

Samtidigt innebär den ökade graden av autonomi att frågor om kontroll, transparens och ansvar blir 

särskilt viktiga. Forskning inom AI-driven BPM betonar att agentiska system inte bör ges oinskränkt 

beslutsmandat i organisatoriska sammanhang, utan bör användas som stödjande mekanismer där 

människan fortsatt har det övergripande ansvaret för tolkning och beslut (Vu et al., 2025). Agentisk AI 

bör därför förstås som ett verktyg för strukturerad och delvis automatiserad problemlösning snarare än 

som en ersättning för mänskligt omdöme. 

Sammanfattningsvis kan agentisk AI beskrivas som en vidareutveckling av generativ AI, där fokus inte 

enbart ligger på språklig generering utan på målorienterad handling i flera steg. Genom att kombinera 

språkmodeller med planering, verktygsanvändning och iterativ logik möjliggörs mer strukturerade och 

sammanhängande arbetsflöden. Detta gör teknologin teoretiskt relevant i kontexter där komplexa och 

informationsintensiva uppgifter ska hanteras, samtidigt som mänskligt ansvar och kontroll förblir 

centrala. 

 

3.5 AI i verksamhetsutveckling 

Utvecklingen av AI har under senare år fått en alltmer framträdande roll inom verksamhetsutveckling 

och processledning. Till skillnad från tidigare digitala stödverktyg, som huvudsakligen fokuserat på 

dokumentation och automatisering av avgränsade moment, möjliggör AI analys och bearbetning av 

stora mängder data på ett sätt som stödjer lärande, mönsterigenkänning och beslutsfattande i komplexa 

organisatoriska sammanhang (Fettke & Di Francescomarino, 2025). Detta gör AI särskilt relevant i 

verksamheter där processer präglas av variation, osäkerhet och informationsintensivt arbete. 

Inom BPM beskrivs AI som en möjliggörare för mer dynamiska och adaptiva processledningsarbetssätt. 

Fettke och Di Francescomarino (2025) visar i sin litteraturöversikt att AI i ökande grad används för att 

komplettera traditionella BPM-metoder genom exempelvis automatiserad processanalys, prediktivt 
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beslutsstöd och hantering av ostrukturerad information. I stället för att ersätta etablerade modeller bidrar 

AI till att förstärka processledningens analytiska kapacitet och möjliggöra mer kontinuerlig uppföljning 

och förbättring. 

I verksamhetsutveckling används AI framför allt som ett stöd för analys, strukturering och syntes av 

information. Särskilt tekniker inom naturlig språkbehandling har visat sig användbara för att bearbeta 

textbaserat material såsom intervjuer, workshop-anteckningar och dokumentation, vilket är centrala 

informationskällor i tidiga faser av processkartläggning (Minaee et al., 2024). Genom att identifiera 

återkommande teman, samband och avvikelser kan AI bidra till att skapa ett mer systematiskt och 

spårbart underlag för vidare analys, samtidigt som den manuella arbetsbelastningen reduceras. 

Forskning inom AI-driven BPM betonar dock att tekniken inte bör betraktas som ett självständigt 

beslutsfattande system, utan som ett kognitivt stöd för människor i analys- och förbättringsarbete. Pisoni 

(2024) framhåller att AI-baserade lösningar inom processarbete måste utformas med tydlig 

ansvarsfördelning, transparens och förståelse för den organisatoriska kontexten. Bristande insyn i hur 

AI-baserade analyser genereras riskerar annars att minska tilliten till resultaten och begränsa teknikens 

praktiska användbarhet. 

Vidare pekar flera studier på att värdet av AI i verksamhetsutveckling i hög grad är beroende av hur väl 

tekniken integreras i befintliga arbetssätt och processledningsmodeller ( (Owen, 2025); (Rosemann, et 

al., 2024)). Om AI används isolerat, utan koppling till etablerade metoder för processledning och 

kvalitetsutveckling, finns en risk att lösningarna uppfattas som fragmenterade eller svåra att tillämpa i 

praktiken. För att skapa långsiktigt värde krävs därför att AI används som ett stöd som förstärker 

mänsklig analys, professionellt omdöme och dialog i processarbetet. 

Sammanfattningsvis kan AI ses som ett komplement till traditionella metoder inom 

verksamhetsutveckling, med särskild potential att stödja informationsintensiva och analytiskt krävande 

delar av processledningsarbetet. Genom att använda AI som ett stöd för strukturering, analys och 

beslutsfattande skapas möjligheter att effektivisera arbetssätt utan att kompromissa med förståelse, 

kvalitet eller mänskligt ansvar. Detta aktualiserar i sin tur frågor om hur samverkan mellan människa 

och AI bör utformas i praktiken, vilket behandlas i nästkommande avsnitt (Machucho & Ortiz, 2025). 

 

3.5.1 AI som stöd för analys, strukturering och beslutsfattande 

Ett av de områden där AI har visat särskilt stor potential inom verksamhetsutveckling är som stöd för 

analys, strukturering och beslutsfattande i informationsintensiva arbetssätt. I de tidiga faserna av 

processledning och processkartläggning hanteras ofta stora mängder kvalitativ information i form av 

intervjuer, workshopmaterial, anteckningar och befintlig dokumentation. Denna information är i regel 

ostrukturerad och kräver omfattande manuellt arbete för att sammanställas, analyseras och översättas 

till ett användbart beslutsunderlag. 

Utvecklingen av LLM:er har inneburit ett genombrott i hur text och kvalitativa data kan bearbetas. 

LLM:er är tränade på stora mängder naturligt språk och har därmed förmåga att identifiera semantiska 

samband, tolka kontext och sammanfatta innehåll på ett sätt som tidigare varit svårt att automatisera 

(Minaee et al., 2024). Inom processarbete innebär detta att AI kan användas för att stödja analys av 

exempelvis intervjutranskriptioner genom att identifiera återkommande teman, begrepp, 

problemområden eller variationer i hur olika aktörer beskriver samma process. 



Teoretisk referensram 

 

31 

 

Som stöd i strukturering kan AI bidra till att organisera ostrukturerad information i mer systematiska 

former, exempelvis genom att gruppera utsagor efter processteg, roller eller identifierade 

problemområden. Detta kan underlätta övergången från rå empiri till mer formaliserade 

processbeskrivningar såsom SIPOC-diagram, flödesscheman eller andra kartläggningsformer. Genom 

att skapa en initial struktur i materialet kan AI därmed fungera som ett förberedande steg som stödjer 

konsultens fortsatta analys och tolkning. 

AI:s roll i beslutsfattande inom processledning bör dock förstås som ett kognitivt stöd snarare än som 

ett automatiserat beslutsverktyg. Forskning inom AI-driven BPM betonar att tekniken främst bör 

användas för att ta fram beslutsunderlag, exempelvis genom att sammanfatta komplex information, 

synliggöra mönster eller belysa avvikelser, medan den slutliga bedömningen och prioriteringen fortsatt 

är ett mänskligt ansvar ( (Fettke & Di Francescomarino, 2025); (Pisoni, 2024)). I en konsultkontext är 

detta särskilt relevant, då beslutsfattande ofta kräver kontextuell förståelse, erfarenhetsbaserat omdöme 

och dialog med kundens intressenter. 

Detta innebär att AI kan bidra till att effektivisera och stärka etablering och kartläggning av processer 

genom att avlasta konsulten i analys- och struktureringsmoment som annars är tidskrävande och 

manuella. Genom att använda AI för att bearbeta och strukturera kvalitativ information skapas bättre 

förutsättningar för ett mer fokuserat analysarbete, där konsultens tid i högre grad kan ägnas åt tolkning, 

kontextualisering och värdeskapande dialog med kunden. 

Sammantaget kan AI, och i synnerhet LLM-baserade lösningar, ses som ett kraftfullt stöd i de tidiga 

faserna av processledning där stora mängder textbaserad information ska förstås, struktureras och 

omsättas i beslutsunderlag. När tekniken används på ett medvetet och metodnära sätt kan den bidra till 

ökad effektivitet och analytisk kvalitet, utan att ersätta den mänskliga roll som är central i 

verksamhetsutveckling och processarbete. 

 

3.5.2 Möjligheter och risker med AI i processarbete 

Användningen av AI i processarbete medför betydande möjligheter, men också ett antal risker som 

behöver beaktas i verksamhetsutveckling. Bland de främsta möjligheterna återfinns ökad effektivitet i 

informationsintensiva moment, förbättrat beslutsstöd samt möjligheten att identifiera mönster och 

samband i stora datamängder som annars är svåra att överblicka manuellt (Fettke & Di 

Francescomarino, 2025). Detta kan bidra till mer systematiska och faktabaserade analyser i 

processkartläggning och förbättringsarbete. Samtidigt pekar tidigare forskning på flera risker kopplade 

till AI i processarbete, däribland bristande transparens i hur analyser och rekommendationer genereras, 

beroende av datakvalitet samt risken att tekniken används utan tillräcklig förståelse för den 

organisatoriska kontexten ( (Pisoni, 2024); (Rosemann et al., 2024)). Om dessa aspekter inte hanteras 

riskerar AI-stödet att minska tilliten till resultaten och därmed begränsa dess praktiska användbarhet. 

För att realisera AI:s potential i processarbete krävs därför ett medvetet och ansvarsfullt införande, där 

tekniken används som ett stöd för mänsklig analys och professionellt omdöme snarare än som ett 

självständigt beslutsfattande system. 

 

3.6 Människa–AI–interaktion 

I takt med att AI får en allt större roll i organisatoriska sammanhang ökar även behovet av att förstå 

samspelet mellan människa och teknik. Inom kunskapsintensivt arbete, såsom processledning och 
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konsultverksamhet, är AI:s värde i hög grad beroende av hur tekniken samverkar med mänskligt 

omdöme, erfarenhet och kontextuell förståelse snarare än av graden av automatisering. 

Tidigare forskning betonar att AI bör betraktas som ett stödjande och förstärkande verktyg, där tekniken 

används för att hantera informationsmängder, identifiera mönster och strukturera data, medan analys, 

tolkning och beslutsfattande fortsatt vilar på människan (James, 2026). En sådan fördelning av ansvar 

är särskilt relevant i processledningsarbete, där kvalitativa bedömningar, dialog och samskapande utgör 

centrala delar av arbetsprocessen. 

Samtidigt pekar studier på att effektiv människa–AI-interaktion förutsätter tillit, förståelse och 

kompetens hos användaren. Om tekniken upplevs som svårtolkad, opålitlig eller dåligt anpassad till 

arbetsuppgiften riskerar den att inte användas fullt ut, oavsett dess tekniska potential. Detta gör 

människa–AI-interaktion till en avgörande faktor för hur väl AI kan integreras i etablerade arbetssätt 

och bidra till verkligt värdeskapande i processledning (James, 2026). 

 

3.6.1 Fördelning av ansvar mellan människa och teknik 

En central fråga i människa-AI-interaktion rör hur ansvar och arbetsuppgifter fördelas mellan mänskliga 

aktörer och tekniska system. Forskning inom verksamhetsutveckling och BPM betonar att AI inte bör 

betraktas som en ersättning för mänskligt arbete, utan som ett komplement som förstärker människans 

förmåga att analysera, strukturera och fatta beslut i komplexa sammanhang (Rosemann et al., 2024). 

Människans roll i processledning kännetecknas av förmågor som är svåra att fullt ut automatisera, 

såsom kontextuell förståelse, värdering av kvalitativ information och förmågan att tolka 

organisatoriska, kulturella och strategiska sammanhang. Konsultens arbete innefattar dessutom 

facilitering av dialog, hantering av intressenters synvinklar samt bedömning av vad som är relevant och 

meningsfullt i en specifik verksamhetskontext. Dessa moment kräver professionellt omdöme, 

erfarenhet och social kompetens, vilket fortsatt gör människan till den primära beslutsfattaren i 

processledningsarbetet (Dumas et al., 2018). 

AI kan samtidigt stödja processledningsarbetet genom att avlasta människan från repetitiva, 

tidskrävande och informationsintensiva uppgifter. AI-baserade verktyg kan exempelvis användas för 

att samla, strukturera och sammanfatta stora mängder ostrukturerade data, identifiera återkommande 

mönster i intervjumaterial eller stödja initial analys av processrelaterad information (Amershi et al., 

2019). Genom att hantera dessa moment kan tekniken bidra till att frigöra tid för mer värdeskapande 

aktiviteter, såsom analys, tolkning och dialog med kunden. 

En tydlig ansvarsfördelning mellan människa och teknik är särskilt viktig i kunskapsintensiva 

arbetsuppgifter, där risken annars finns att tekniska system antingen överskattas eller underutnyttjas. 

Forskning pekar på att AI bör användas som ett kognitivt stöd som erbjuder förslag, struktur och 

beslutsunderlag, medan den slutliga bedömningen och beslutet förblir ett mänskligt ansvar (Amershi et 

al., 2019). Detta minskar risken för så kallad automation bias, där användare okritiskt förlitar sig på 

tekniska rekommendationer utan att göra egna bedömningar. 

Sammantaget innebär en balanserad fördelning av ansvar mellan människa och AI att tekniken används 

där den tillför mest värde, utan att ersätta de mänskliga förmågor som är centrala för processledning 

och verksamhetsutveckling. Genom att tydliggöra vad AI ska stödja och vad som fortsatt är ett 

mänskligt ansvar skapas bättre förutsättningar för tillit, effektiv användning och hållbar integration av 

AI i etablerade arbetssätt. 
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3.6.2 Tillit, kompetens och användning av AI 

Trots den ökande tillgången till AI-baserade verktyg och deras potentiella värde i kunskapsintensivt 

arbete visar forskning att tekniken inte alltid används i den utsträckning som är möjlig eller önskvärd. 

En avgörande faktor för användning av AI i organisatoriska sammanhang är tillit - både till tekniken i 

sig och till de resultat som systemen genererar (Rosemann et al., 2024). Om användare upplever 

osäkerhet kring hur AI fungerar, vilka antaganden som ligger bakom dess output eller vilka 

begränsningar systemet har, kan detta leda till försiktighet eller ovilja att använda tekniken i praktiken. 

Tillit är nära kopplad till upplevd transparens och begriplighet. AI-system som riskerar att skapa distans 

mellan människa och teknik, särskilt i arbetsuppgifter där besluten får organisatoriska konsekvenser 

existerar. Inom processledning, där analyser ofta ligger till grund för förändringsinitiativ, är det särskilt 

viktigt att användaren kan förstå och ifrågasätta de underlag som tekniken bidrar med. Bristande insyn 

i hur resultat genereras kan därmed begränsa AI:s användbarhet, även om den tekniska kvaliteten är 

hög (Liao et al., 2020). 

Utöver tillit spelar användarnas kompetens en central roll för hur AI används i praktiken. Forskning 

pekar på att låg förståelse för AI:s möjligheter och begränsningar kan leda till både överanvändning och 

underanvändning av tekniken. I det ena fallet riskerar användare att okritiskt förlita sig på tekniska 

rekommendationer, medan tekniken i det andra fallet helt eller delvis undviks på grund av osäkerhet 

eller bristande vana. För att AI ska fungera som ett effektivt stöd krävs därför inte nödvändigtvis djup 

teknisk expertis, men väl en grundläggande förståelse för hur tekniken kan användas på ett meningsfullt 

sätt i det egna arbetet (Annapureddy et al., 2024). 

Sammantaget indikerar tidigare forskning att tillit, kompetens och organisatorisk förankring är 

avgörande faktorer för hur och i vilken utsträckning AI används i praktiken. Dessa faktorer bidrar till 

att förklara varför AI-baserade stöd, trots teknisk mognad, inte alltid får fullt genomslag i 

kunskapsintensiva arbetsuppgifter. För att förstå hur dessa aspekter tar sig uttryck i 

processledningsarbete och konsultverksamhet krävs därför en närmare analys av användarnas 

erfarenheter och uppfattningar, vilket behandlas vidare i det empiriska kapitlet. 

 

3.7 Utvärderingskriterier 

Utvärderingskriterier används för att på ett strukturerat och systematiskt sätt kunna utvärdera en lösning. 

De ska var för sig angripa en relevant del att utvärdera och kombinerat ska de ta hänsyn till helheten. 

Kriterierna har identifierats genom empirisk informationsinsamling, men har även förankrats i etablerad 

forskning inom användbarhet, informationssystem och produktutveckling, där liknande dimensioner 

lyfts fram ( (DeLone & McLean, 2003); (Ulrich & Eppinger, 2012); (International Organization for 

Standardization, 2018)). 

 

3.7.1 Beskrivning av utvärderingskriterier  

För att möjliggöra en systematisk och transparent bedömning av den framtagna AI-lösningen har fyra 

huvudsakliga utvärderingskriterier definierats. Dessa kriterier fungerar som analytiska dimensioner i 

pilottesterna och används för att bedöma lösningens praktiska relevans och användbarhet i Frontits 

processledningsarbete.  
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De fyra kriterier som används är: 

Tabell 4: Utvärderingskriterier med tillhörande frågeställning. 

Användarbarhet Är artefakten begriplig och enkel att använda?  

Relevans Löser den ett verkligt problem i processledningsarbetet? 

Effektivitet Avlastar eller strukturerar den manuellt arbete? 

Integrerbarhet Går den att använda i befintliga arbetssätt? 

 

Användbarhet 

Det första kriteriet avser användbarhet och syftar till att bedöma om AI-lösningen är begriplig, intuitiv 

och enkel att använda för konsulter i praktiken. En central utgångspunkt är att lösningen ska vara 

tillgänglig för både teknikkunniga och icke teknikkunniga konsulter. 

Användbarhet utgör en central kvalitetsdimension inom utveckling av digitala system och definieras 

enligt ISO 9241 som i vilken grad ett system kan användas av specificerade användare för att uppnå 

specificerade mål med effektivitet, ändamålsenlighet och tillfredsställelse i ett givet 

användningssammanhang (International Organization for Standardization, 2018). 

I en konsultkontext innebär hög användbarhet att lösningen kan användas utan omfattande teknisk 

specialkompetens och utan att skapa ytterligare komplexitet i arbetsprocessen. En lösning med låg 

användbarhet riskerar att inte tas i bruk, även om dess funktionella kapacitet är hög. I intervjuerna 

valideras detta, då framkom tydliga skillnader i hur konsulter med varierande erfarenhetsnivå förhåller 

sig till AI. Mer juniora konsulter använder tekniken i större utsträckning, medan mer seniora konsulter 

uttrycker osäkerhet kring hur och när AI bör användas. Mot denna bakgrund innebär 

användbarhetskriteriet att AI-lösningen inte får kräva teknisk specialkompetens eller omfattande 

instruktioner för att kunna användas på ett meningsfullt sätt. 

Vid pilottesterna bedöms därför: 

• Om arbetsflödet är tydligt och logiskt 

• Om instruktioner och output är begripliga 

• Om lösningen upplevs som enkel att tillämpa i en konsultkontext 

• Om användaren behöver omfattande justeringar eller tekniska anpassningar 

En hög grad av användbarhet innebär att lösningen upplevs som ett naturligt stöd i arbetet snarare än 

som ett separat tekniskt moment. 

 

Relevans 

Det andra kriteriet avser relevans i relation till processledningsarbetets faktiska behov. Syftet är att 

bedöma om AI-lösningen adresserar ett verkligt och identifierat problem i de tidiga faserna av 

processledningsmodellen, eller om den genererar output som är alltför generell, överflödig eller 

metodologiskt irrelevant. 

Inom informationssystemforskning framhålls informationskvalitet som en central framgångsfaktor, där 

informationen ska vara relevant, begriplig och användbar i beslutsprocesser (DeLone & McLean, 2003). 

Intervjuerna validerade detta då de visade att uppstartsfasen präglas av omfattande 

informationsinsamling och manuell strukturering av kvalitativa data. Relevanskriteriet innebär därför 

att AI-lösningen ska bidra med stöd som är direkt kopplat till dessa moment, exempelvis genom att 
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strukturera intervjumaterial enligt processlogik snarare än att enbart producera generiska 

sammanfattningar. 

I pilottesterna analyseras därför: 

• Om output är kopplad till processkartläggning och etablerade begrepp 

• Om informationen är metodnära och användbar i nästa steg av arbetet 

• Om lösningen håller fokus på processperspektivet 

• Om den undviker att introducera irrelevant eller överdrivet omfattande information 

En hög relevans innebär att artefakten stödjer konsultens kärnuppgifter och bidrar till ökad tydlighet i 

analys och kartläggning. 

 

Effektivitet 

Det tredje kriteriet avser artefaktens effektivitet och fokuserar på i vilken utsträckning AI-lösningen 

avlastar eller strukturerar manuellt arbete. Effektivitet är en central dimension inom både 

informationssystem och produktutveckling, där en lösnings värde ofta kopplas till dess förmåga att 

förbättra arbetsflöden genom minskad tidsåtgång, ökad struktur eller förbättrad kvalitet i 

beslutsunderlag ( (Ulrich & Eppinger, 2012); (DeLone & McLean, 2003)). Detta kriterium är nära 

kopplat till den problematik som identifierades i behovsanalysen, där uppstartsfasen beskrevs som 

informationsintensiv och tidskrävande, vilket är en validering av tidigare forskning. 

Effektivitet bedöms inte enbart i termer av tidsbesparing, utan även i relation till kvalitet och struktur. 

En lösning kan exempelvis vara tidsneutral men ändå skapa värde genom att öka tydlighet eller minska 

risken för missförstånd. 

Vid pilottesterna analyseras därför: 

• Om lösningen reducerar manuellt sammanställningsarbete 

• Om den skapar tydligare struktur i ostrukturerat material 

• Om den bidrar till ökad kvalitet i beslutsunderlaget 

• Om användningen i praktiken sparar tid eller om den tillför ytterligare arbetsmoment 

En hög effektivitet innebär att AI-lösningen tydligt bidrar med värde i form av tid, kvalitet eller struktur, 

utan att bli mer tidskrävande än det manuella alternativet. 

 

Integrerbarhet 

Det fjärde kriteriet avser integrerbarhet i befintliga arbetssätt och i Frontits processledningsmodell. 

Detta kriterium är särskilt centralt i en konsultkontext där arbetssätt är etablerade, tidsbegränsade och 

situationsanpassade. Inom produktutveckling och implementeringsforskning framhålls kompatibilitet 

med befintliga arbetssätt som en central faktor för att en lösning ska kunna skapa praktiskt värde (Ulrich 

& Eppinger, 2012). 

Integrerbarhet innebär att AI-lösningen ska kunna användas inom ramen för befintliga steg i modellen, 

särskilt steg 0 (Förutsättningar) och steg 1 (Processutveckling), utan att kräva en omstrukturering av 

arbetsmetodiken. Lösningen ska fungera som ett stöd, inte som ett parallellt system. 

I pilottesterna bedöms därför: 
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• Om lösningen kan appliceras direkt i uppstartsfasen 

• Om den harmonierar med Frontits terminologi och struktur 

• Om den upplevs som ett naturligt komplement till befintliga verktyg 

• Om införandet kräver omfattande förändring av etablerade arbetssätt 

En hög integrerbarhet innebär att AI-lösningen är praktiskt genomförbar i verkliga kunduppdrag och 

förenlig med modellens grundprinciper. 

 

Sammanfattning av utvärderingskriterier 

Sammanfattningsvis utgör kriterierna användbarhet, relevans, effektivitet och integrerbarhet ett 

teoretiskt grundat ramverk för att analysera AI-lösningens praktiska värde. Kriterierna bygger på 

etablerade kvalitetsdimensioner inom informationssystem och produktutveckling och möjliggör 

därmed en analytisk och systematisk utvärdering av artefaktens funktion i dess användningskontext ( 

(DeLone & McLean, 2003); (Ulrich & Eppinger, 2012); (International Organization for 

Standardization, 2018)). 

Kriterierna möjliggör inte enbart en bedömning av om AI-lösningen fungerar, utan även en mer 

nyanserad analys av hur och i vilka delar den fungerar väl respektive mindre väl. Genom att 

systematiskt relatera testresultaten till dessa fyra dimensioner kan styrkor, svagheter och 

utvecklingsområden identifieras på ett strukturerat sätt. Detta är särskilt viktigt i en Design Science 

Research-kontext, där syftet inte enbart är att demonstrera en lösning utan att successivt förbättra den 

genom reflektion och iteration. 

De fyra kriterierna fungerar därmed som ett analytiskt verktyg för att synliggöra vilka steg i AI-

lösningen som uppfyller identifierade krav och vilka delar som kan behöva vidareutvecklas för att bättre 

stödja konsultens arbete. På så sätt skapas en tydlig grund för fortsatt förbättring och framtida iterationer 

av AI-lösningen. 

 

3.8 Sammanfattning av teoretisk referensram 

Den teoretiska referensramen har etablerat ett sammanhållet sett att se på processledning, 

processkartläggning, digitalisering och AI i verksamhetsutveckling. Genom att successivt bygga från 

grundläggande processorientering och processledning till mer avancerade resonemang kring digitalt 

stöd, AI och människa-AI-interaktion har kapitlet skapat en teoretisk grund för att förstå både nuläge 

och utvecklingspotential inom processledningsarbete. 

Inledningsvis har processledning presenterats som ett systematiskt och värdeskapande angreppssätt för 

styrning och utveckling av verksamheter, där fokus ligger på horisontella flöden snarare än funktionella 

strukturer. Processorienteringen framstår som en central förutsättning för kvalitet, effektivitet och 

kontinuerligt förbättringsarbete, särskilt i kunskapsintensiva och föränderliga organisatoriska 

sammanhang. Vidare har processledningens roll i konsultverksamhet belysts, där tidsbegränsade 

uppdrag, informationsasymmetri och behovet av gemensam förståelse ställer särskilda krav på 

strukturerade och flexibla arbetssätt. 

Processkartläggning har därefter presenterats som ett centralt metodiskt verktyg inom processledning, 

där tekniker såsom SIPOC, flödesscheman och swimlane-diagram möjliggör strukturering, 

visualisering och analys av verksamhetsprocesser. Dessa metoder utgör en viktig brygga mellan 
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abstrakt processperspektiv och konkret analys, men är samtidigt beroende av omfattande manuellt 

arbete i de tidiga faserna där stora mängder kvalitativ information hanteras. 

Kapitlet har vidare visat att digitalisering redan utgör ett etablerat stöd inom processledning, främst 

genom verktyg för dokumentation, visualisering och informationshantering. Samtidigt pekar tidigare 

forskning på tydliga begränsningar i hur dessa digitala stöd används i praktiken. Digitalisering sker ofta 

fragmenterat och utan tydlig integration i processledningsmodeller, vilket begränsar dess bidrag till 

analys, beslutsfattande och långsiktig verksamhetsutveckling. 

Mot denna bakgrund har AI introducerats som ett potentiellt komplement till befintliga digitala verktyg. 

AI beskrivs i den teoretiska litteraturen inte som en ersättning för etablerade processledningsmodeller, 

utan som ett stöd som kan förstärka analys, strukturering och syntes av information, särskilt i 

informationsintensiva och analytiskt krävande moment. Detta är särskilt relevant i de tidiga faserna av 

processledning och processkartläggning, där stora mängder ostrukturerade data utgör underlag för 

fortsatt analys och förbättringsarbete. 

Avslutningsvis har människa-AI-interaktion lyfts fram som en avgörande faktor för hur AI kan skapa 

värde i praktiken. Forskningen betonar vikten av en tydlig ansvarsfördelning mellan människa och 

teknik, där AI fungerar som ett kognitivt stöd medan analys, tolkning och beslutsfattande fortsatt är 

mänskliga ansvarsområden. Tillit, kompetens och organisatorisk förankring framstår som centrala 

förutsättningar för att AI ska användas effektivt och integreras i etablerade arbetssätt. 

Sammantaget ger den teoretiska referensramen ett analytiskt ramverk för att undersöka hur digitala 

verktyg och AI kan integreras i processledningsarbete utan att kompromissa med grundläggande 

principer inom kvalitets- och verksamhetsutveckling. De identifierade synvinklarna används i det 

följande kapitlet för att analysera empirin och bedöma vilka delar av processledningsmodellen som är 

lämpliga för AI-stöd, hur en sådan integration kan utformas samt vilken praktisk effekt en föreslagen 

lösning kan ha i verkliga konsultuppdrag. 

Nedan presenteras i Tabell 5 en översikt över hur de olika delkapitlen har använts i studien, samt vilket 

övergripande syfte varje delkapitel bidrar med i arbetet. 

 

Tabell 5: Översikt över delarna inom kapitel 3, Teoretisk referensram och vilken användning delarna haft på arbetet. 

Teoridel Användning 
Processledning Bakgrundsinformation 

Processkartläggning Bakgrundsinformation 

Digitalisering som stöd i processkartläggning Bakgrundsinformation 

Teoretisk grund för AI Bakgrundsinformation & lösningsbegränsning 

AIi verksamhetsutveckling Bakgrundsinformation  

Människa–AI–interaktion Lösningsbegränsning 

Utvärderingskriterier Analytiskt ramverk 



Empiri 

 

38 

 

4 Empiri 
I detta kapitel presenteras och analyseras den empiri som samlats in genom semistrukturerade intervjuer 

med Frontits konsulter samt en fallstudie kopplad till den framtagna AI-baserade metodiken som ska 

integreras i processledningsmodellen, Figur 3. Empirin belyser nuvarande arbetssätt, identifierade 

utmaningar och behov inom Frontits processledningsmodell, med särskilt fokus på de tidiga faserna i 

modellen (steg 0 och 1). Fallstudien används för att undersöka hur den föreslagna metodiken kan stödja 

informationsinsamling och strukturering i praktiken. Analysen genomförs med utgångspunkt i den 

teoretiska referensramen och syftar till att besvara studiens forskningsfrågor samt bedöma metodikens 

praktiska relevans och integrerbarhet i processledningsmodellen. 

Utifrån metoden där vi satte oss in i Frontits processledningsmodell för att se hur den i nuläget tillämpas 

kunde detta resultera i en nulägesanalys, se 4.1, som beskriver hur modellen används idag, samt i vilken 

utsträckning AI och digitala verktyg integreras i arbetssättet. Analysen är central då studien av 

processledning i praktiken förutsätter en konkret tillämpning, vilket i sin tur kräver en tydlig förståelse 

för hur den aktuella modellen används i dagsläget. 

 

4.1 Nulägesanalys 

Denna nulägesanalys syftar till att beskriva hur processledningsarbete och användning av AI i dagsläget 

ser ut vid Frontit, med särskilt fokus på konsultens arbete i de tidiga faserna av processledning. 

Analysen baseras på semistrukturerade intervjuer med konsulter samt genomgång av etablerade 

arbetssätt och användning av processledningsmodellen i praktiken. Det har även förekommit att 

relevant information framkommit i mer informella samtal med anställda vid Frontit, vilken har använts 

som ett kompletterande stöd i analysen. 

 

4.1.1 Användning av Frontits processledningsmodell 

Frontits processledningsmodell utgör ett centralt ramverk i de uppdrag som har ett tydligt fokus på 

processledning, verksamhetsutveckling och förbättringsarbete. I dessa sammanhang används modellen 

som ett strukturerande stöd för att planera, genomföra och kommunicera processarbete tillsammans 

med kund. Konsulterna beskriver modellen som ett vägledande verktyg snarare än ett strikt regelverk, 

där olika delar av modellen används i varierande omfattning beroende på uppdragets syfte, omfattning 

och kundens processmognad. 

Samtidigt framkommer att modellen inte används i samtliga uppdrag. I uppdrag som är mer 

projektorienterade eller fokuserade på andra delar av verksamhetsutveckling än processledning upplevs 

processledningsmodellen som mindre relevant. Användningen är därmed situationsanpassad och starkt 

kopplad till uppdragets karaktär. När modellen används uppfattas den dock som ett viktigt stöd för 

struktur, gemensamt språk och metodisk tydlighet, särskilt i uppstarts- och kartläggningsfaserna. 

De tidiga stegen i modellen, steg 0 (Förutsättningar) och steg 1 (Processutveckling), präglas i nuläget 

av ett stort fokus på informationsinsamling genom möten, intervjuer och workshops. Dessa moment 

beskrivs som avgörande för att skapa förståelse för kundens verksamhet, men också som 

informationsintensiva och i hög grad beroende av konsultens individuella arbetssätt. 
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4.1.2 Nuvarande arbetssätt för informationsinsamling och dokumentation 

Informationsinsamling i uppstartsfasen sker huvudsakligen genom dialogbaserade aktiviteter, såsom 

uppstartsmöten, intervjuer och workshops, genomförda både fysiskt och digitalt. Dokumentationen av 

dessa aktiviteter sker i nuläget främst manuellt, där konsulter antecknar under möten eller förlitar sig 

på kollegor som ansvarar för dokumentation. Det finns ingen enhetlig metod för hur information samlas 

in, struktureras eller sammanställs, vilket innebär att arbetssättet varierar mellan konsulter och uppdrag. 

Denna variation leder till att kvalitet, detaljnivå och struktur i dokumentationen i hög grad påverkas av 

individens erfarenhet och personliga arbetssätt. Flera konsulter beskriver att uppstartsfasen kan 

upplevas som fragmenterad, då information ofta är utspridd över olika dokument, anteckningar och 

verktyg. Samtidigt betonas att den dialogbaserade karaktären i dessa aktiviteter är central för att skapa 

förståelse och förtroende hos kunden. 

 

4.1.3 Användning av AI 

Användningen av AI vid Frontit är i dagsläget begränsad och sker huvudsakligen på individnivå snarare 

än som en integrerad del av etablerade arbetssätt eller modeller. Det finns ingen gemensam metodik 

eller riktlinje för hur AI ska användas inom processledningsarbete, vilket innebär att användningen 

varierar kraftigt mellan olika konsulter. 

En tydlig skillnad framkommer mellan konsulter med olika erfarenhetsnivå. Mer juniora konsulter 

använder AI i större utsträckning som ett stöd för administrativa och informationsbearbetande uppgifter, 

exempelvis för att sammanställa material från flera dokument, renskriva anteckningar eller skapa 

översikter av större textmängder. I ett enskilt fall används även AI-baserad transkribering som stöd vid 

möten. 

Mer seniora konsulter uppger däremot att de använder AI i begränsad omfattning eller inte alls. Skälen 

till detta är flera, däribland osäkerhet kring när och hur tekniken kan användas på ett lämpligt sätt, samt 

en betoning på att den egna erfarenheten och det professionella omdömet ska förbli centrala i analys- 

och beslutsfattande. För vissa upplevs AI som ett verktyg vars värde ännu inte är tydligt kopplat till det 

dagliga arbetet inom processledning. 

 

4.1.4 Orsaker till variation i användning av AI 

Den varierande användningen av AI kan i nuläget främst kopplas till individuella faktorer snarare än 

organisatoriska beslut. Avsaknaden av gemensamma arbetssätt, tydliga användningsområden och 

metodisk integration i processledningsmodellen innebär att konsulterna själva avgör om och hur AI 

används. Detta bidrar till osäkerhet kring teknikens roll och potential i processledningsarbete. 

Vidare framkommer att AI i nuläget inte är integrerat i de centrala momenten i 

processledningsmodellen, utan används som ett fristående stöd vid sidan av etablerade arbetssätt. Detta 

innebär att tekniken inte upplevs som en naturlig del av processledningsarbetet, utan snarare som ett 

kompletterande verktyg som kräver eget initiativ från individen. 
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4.1.5 Samlad nulägesbild 

Sammanfattningsvis visar nulägesanalysen att Frontit i dagsläget har en väl etablerad 

processledningsmodell som används som ett centralt stöd i relevanta uppdrag, men där tillämpningen 

är flexibel och situationsanpassad. De tidiga faserna av processledning är informationsintensiva och 

präglas av manuella arbetssätt för dokumentation och analys. 

Användningen av AI är i nuläget begränsad, varierande och i huvudsak individberoende. AI används 

främst som stöd för enklare informationsbearbetning och administrativa uppgifter, medan dess potential 

i kärnprocesser inom processledning ännu inte är realiserad. Detta nuläge präglas av stora skillnader i 

användning, avsaknad av gemensamma riktlinjer samt en tydlig separation mellan etablerade 

processledningsmetoder och digitalt AI-stöd. 

 

4.2 Problemidentifiering och behovsanalys 

Nedan beskrivs det första steget i DSR metodens empiriska resultat. Samt vilken information som gavs 

på de följande semistrukturerade intervjuer som utförts på Frontit med deras konsulter. 

Tabell 6: Summering av vilka konsulter som deltagit i de olika formaten av intervjuer 

Datum Respondent Befattning Format 

2026-01-13 Konsult 1 Managementkonsult 
Semistrukturerad intervju, 

Utvärderingsintervju 

2026-01-13 Konsult 2 Konsult 
Semistrukturerad intervju, 

Utvärderingsintervju 

2026-01-13 Konsult 3 Konsult Semistrukturerad intervju 

2026-01-14 Konsult 4 Managementkonsult Semistrukturerad intervju 

2026-01-14 Konsult 5 Konsult och sälj 
Semistrukturerad intervju, 

Utvärderingsintervju 

2026-01-16 Konsult 6 Konsult och sälj 
Semistrukturerad intervju, 

Utvärderingsintervju 

2026-01-16 Konsult 7 Managementkonsult Semistrukturerad intervju 

 

Användning av processledningsmodellen i kunduppdrag 

Intervjuerna visade att användningen av Frontits processledningsmodell varierar beroende på 

uppdragets karaktär. För konsulter 1, 4, 6, 7 som arbetar med uppdrag inom processledning används 

modellen som ett centralt verktyg för struktur, vägledning och analys, Konsult 1 sa:  

 

”I mitt fall är det allt jag använder, det är skönt att ha den som tydlig vägledning i 

mitt arbete.”  

 

I uppdrag som inte är direkt kopplade till processledning upplevs modellen däremot som ”mindre 

relevant” säger konsulter 2, 3, 5. Sammantaget framgår att processledningsmodellen spelar en central 

roll i de uppdrag där processutveckling är i fokus, men att dess tillämpning är situationsanpassad. 
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Tidskrävande moment i tidiga faser 

Konsulter 1, 4, 6, 7 som arbetar med identifierade inga enskilda steg i processledningsmodellen som 

konsekvent är mest tidskrävande. Däremot beskrevs uppstartsfasen som ”ineffektiv” av konsulter 4, 7, 

särskilt när relevant information inte är samlad eller tydligt strukturerad hos kunden, konsult 4 sa: 

 

 ”Det finns inte något exakt steg jag tycker tar mer tid än något annat, men vissa 

att få fram en SIPOC eller processkarta känns inte så svårt och hade sparat tid, 

den behöver inte vara perfekt, men ett första utkast hade helt klart hjälpt i 

uppstartsfasen.” 

 

 Konsulter 1, 4, 7 framhöll samtidigt att inledande möten och workshops är nödvändiga för att skapa 

gemensam förståelse. I dessa sammanhang kan även nya problemområden identifieras, vilket innebär 

att tidsåtgången inte enbart upplevs som ineffektivitet utan även som en del av värdeskapande analys, 

konsult 7 sa: 

”Kunden kan tro att den behöver hjälp med en sak, men när man diskuterar och 

försöker förstå så kan både vi som konsulter tillsammans med kunden komma fram 

till att problemet grundas i något helt annat, om för mycket automatiseras så 

kommer detta sätt att rotorsaksanalysera riskera att försvinna.” 

 

 När frågan ställdes vilka delar de trodde kunde assisteras med AI-stöd kring de ”ineffektiva delarna” 

så svarade samtliga konsulter någon form av processkartläggning eller SIPOC framställning som 

visuellt stöd. 

 

Dokumentation och informationsinsamling 

Konsulterna 2, 3, 4, 5, 6, 7 uppgav att dokumentation under uppstartsmöten i huvudsak sker genom 

egna anteckningar, alternativt med stöd av en kollega som ansvarar för dokumentationen. Enbart 

konsult 1 använde AI-baserad transkribering via Copilot som stöd under möten. Konsult 1 sa: 

 

”Även om transkriberingen inte är felfri, är manuell anteckning heller inte helt 

tillförlitlig.” 

 

 Detta pekar på ett generellt behov av bättre stöd för dokumentation och informationsinsamling. Konsult 

2, 5, 7 menade på att ifall det finns möjlighet till väl fungerande transkribering och sammanställning 

med AI-stöd i uppstartsfasen oavsett processledning eller annat område så skulle det användes, men att 

de i nuläget inte kände till vilka tjänster som fungerar eller hur de fungerar, konsult 7 sa: 
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”Jag hade gärna sluppit ha en extra person med i möten som ska försöka få ner 

allt som sägs, eller ännu värre, när jag själv ska försöka anteckna och hålla 

konversationen flödande.” 

 

Osäkerhet kring AI-användning baserat på intervjuerna 

Användningen av AI varierade tydligt mellan konsulter med olika erfarenhetsnivå. De mer seniora 

konsulterna 2, 3, 7 uppgav att de ”använder AI i begränsad utsträckning”, delvis på grund av osäkerhet 

kring när tekniken är lämplig att använda, hur den rent tekniskt ska användas, samt en vilja att 

säkerställa att den egna expertisen förblir central i arbetet, Konsult 7 sa: 

 

”AI kom från ingenstans och jag vet inte hur den ska användas, egentligen tror 

jag inte att det är svårt om man fick lite guidning, men i nuläget så vet jag inte hur 

man jobbar med AI dagligen och då blir det att jag i regel inte använder AI alls.” 

 

De mer Juniora konsulterna 1, 4, 5 använde AI i större utsträckning, främst för att sammanställa 

information från olika dokument samt som stöd för transkribering och renskrivning i fallet av konsult 

1. En genomgående observation är att mer erfarna konsulter tenderar att använda AI mer restriktivt både 

av egna val och av ren ovana i hur det ska användas i förhållande till yngre konsultkollegor, med 

undantaget av konsult 6 som sa: 

 

 ”Jag tycker det är riktigt spännande med ny teknologi och har alltid läst på tidigt 

om det nya för att hålla mig i framkant trots att jag inte är ung längre.” 

 

De konsulter som var osäkra på när AI kunde användes efterfrågade tydligare riktlinjer kring när och 

hur det kunde användas, men var även tydliga att de inte ville att AI skulle ta över, utan snarare assistera 

utan att vara för tekniskt avancerat, Konsult 3 sa: 

 

”För mig som inte är så teknikintresserad så känns det som att det kommer att ta 

mer tid att behöva hoppa fram och tillbaka i olika program, ska AI används 

dagligen för mig så ska det inte behövas någon kodning eller annat komplext.” 

 

4.2.1 Identifierade behov 

Utifrån den genomförda nulägesanalysen och de semistrukturerade intervjuerna kan flera tydliga behov 

identifieras se 4.1 och Fel! Hittar inte referenskälla. kopplat till hur digitala verktyg och AI används 

i Frontits processledningsarbete. Behoven är särskilt framträdande i de tidiga faserna av 

processledningsmodellen, där arbetet präglas av omfattande informationsinsamling, manuell 

dokumentation och individuellt anpassade arbetssätt. 
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Ett centralt behov som framkommit är avsaknaden av ett standardiserat och integrerat AI-stöd i 

processledningsmodellen. I nuläget används AI i varierande grad och huvudsakligen på individnivå, 

vilket innebär att användningen är starkt beroende av konsultens erfarenhet, tekniska vana och 

personliga inställning till AI. Detta skapar en ojämlik användning där vissa konsulter, ofta mer juniora, 

nyttjar AI som stöd i sitt arbete medan andra, främst mer seniora konsulter, avstår från tekniken helt 

eller använder den mycket begränsat. Intervjuerna indikerar ett behov av att AI-stöd tydligare kopplas 

till processledningsmodellens olika steg, så att även konsulter med begränsad erfarenhet av AI kan 

förstå när, var och hur tekniken kan användas på ett relevant och metodnära sätt. 

Vidare visar intervjuerna att det finns ett uttalat behov av stöd för informationsinsamling och initial 

bearbetning av kvalitativa data i uppstartsfasen. De tidiga stegen i processledningsmodellen, särskilt 

steg 0 (Förutsättningar) och steg 1 (Processutveckling), beskrivs som informationsintensiva och i hög 

grad manuella. Konsulterna samlar in stora mängder information genom möten, intervjuer och 

workshops, men saknar i nuläget ett strukturerat stöd för att sammanställa, strukturera och analysera 

detta material på ett effektivt sätt. Intervjuerna pekar därmed på ett behov av AI-stöd som kan assistera 

i hantering av ostrukturerad information, exempelvis genom sammanfattning, tematisering eller initial 

strukturering av insamlat material. 

Ett ytterligare behov som framkommit rör stöd kopplat till processkartläggning, där vissa konsulter 

efterfrågar möjligheten att använda AI som ett hjälpmedel vid framtagning av processkartor eller 

SIPOC-diagram. Även om dessa moment i nuläget genomförs manuellt och ofta upplevs som 

hanterbara, framkommer ett intresse för stöd som kan underlätta övergången från insamlad information 

till strukturerade processbeskrivningar. Detta gäller särskilt i uppdrag där stora mängder kvalitativ 

information ska omsättas till översiktliga processbilder under begränsad tid. 

Intervjuerna visar även på ett behov av tydlighet och metodisk förankring i användningen av AI. 

Konsulterna efterfrågar inte avancerade tekniska lösningar, utan snarare ett arbetssätt där AI används 

som ett integrerat stöd i befintliga metoder och modeller. Avsaknaden av gemensamma riktlinjer och 

tydliga användningsfall bidrar i nuläget till osäkerhet kring teknikens roll och begränsar dess 

användning, särskilt bland mer erfarna konsulter som uttrycker en vilja att bevara det professionella 

omdömets centrala roll. 

 

4.3 Kravbild och designprinciper 

Utifrån teorin och den genomförda behovsanalysen har ett antal centrala krav identifierats som den 

framtagna AI-lösningen behöver uppfylla. Kraven syftar till att säkerställa att AI-lösningen adresserar 

huvudsakligen de behov som framkommit i de semistrukturerade intervjuerna samt att den är praktiskt 

användbar, metodnära och förenlig med Frontits etablerade processledningsmodell. I enlighet med 

Design Science Research används kraven både som vägledning vid utformning av AI-lösningen och 

som grund för dess senare demonstration och utvärdering. 

 

4.3.1 Krav 1. Integrering i processledningsmodellen  

AI-lösningen ska vara tydligt integrerad i Frontits processledningsmodell och utgå från dess struktur 

och terminologi. Det ska framgå i vilka steg av modellen AI-stöd är relevant, med särskilt fokus på de 

tidiga faserna steg 0 (Förutsättningar) och steg 1 (Processutveckling). Kravet motiveras av intervjuerna 
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som visar att konsulter efterfrågar vägledning kring var AI kan användas i arbetet, snarare än enbart 

fristående tekniska lösningar. 

 

4.3.2 Krav 2. Metodnära och vägledande utformning  

AI-lösningen ska vara metodnära och fungera som ett vägledande stöd för konsulten. Den ska tydliggöra 

när och hur AI kan användas i processledningsarbetet, utan att uppfattas som ett tekniskt system eller 

ett automatiserat beslutsstöd. Detta krav grundas i intervjuer där konsulter 2, 3, 7 som är mer erfarna, 

uttryckte behov av att AI-stöd ska vara tydligt kopplat till befintliga arbetssätt för att upplevas som 

relevant och legitimt. 

 

4.3.3 Krav 3. Stöd för informationsinsamling och strukturering  

AI-lösningen ska stödja konsultens arbete med informationsinsamling och initial strukturering av 

kvalitativa data i uppstartsfasen. Detta inkluderar hantering av information från intervjuer, möten och 

workshops, där stora mängder ostrukturerat material i nuläget bearbetas manuellt. Kravet baseras på 

intervjuerna som beskriver uppstartsfasen som särskilt informationsintensiv och tidskrävande med 

mycket manuellt arbete enligt konsult 4 och 7. 

 

4.3.4 Krav 4. Tillgänglighet för konsulter med varierande AI-vana  

AI-lösningen ska vara begriplig och användbar för konsulter med varierande erfarenhet av och vana vid 

AI. Det ska inte krävas teknisk kompetens eller förkunskap om AI för att kunna använda AI-lösningen 

på ett meningsfullt sätt. Kravet motiveras av att intervjuerna visade tydliga skillnader i hur konsulter 

med olika erfarenhetsnivå använder AI i nuläget. 

 

4.3.5 Krav 5. Stöd för initial processkartläggning  

AI-lösningen ska kunna användas som stöd vid framtagning av översiktliga processbeskrivningar, 

exempelvis i form av SIPOC-diagram eller enklare processkartor. Stödet ska bidra till att underlätta 

övergången från insamlad kvalitativ information till strukturerade processbilder, utan att ersätta 

konsultens analys eller dialog med kundens intressenter. Kravet baseras på intervjuer där samtliga 

konsulter efterfrågade stöd i detta moment. 

 

4.3.6 Krav 6. Bevarande av mänskligt ansvar och professionellt omdöme  

AI-lösningen ska utformas så att konsultens professionella omdöme, erfarenhet och ansvar för analys 

och beslutsfattande bevaras. AI ska fungera som ett förstärkande stöd snarare än som ett självständigt 

beslutsfattande system. Detta krav speglar återkommande resonemang i intervjuerna där konsulter 

betonade vikten av att tekniken inte ersätter mänsklig förståelse, kontextuell tolkning eller dialog. 
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4.3.7 Sammanfattning av krav 

Sammantaget utgör dessa krav en strukturerad grund för utformningen av AI-lösningen. Genom att 

härleda kraven direkt från den empiriska behovsanalysen säkerställs att den framtagna AI-lösningen är 

relevant för Frontits verksamhet, samtidigt som den är förenlig med etablerad teori och metodik inom 

Design Science Research. Kraven används i efterföljande avsnitt som utgångspunkt för att beskriva AI-

lösningens utformning samt som referensram vid utvärdering av dess praktiska användbarhet och 

relevans. Kraven återfinns sammanfattat i Tabell 7 nedan. 

Tabell 7: Kravlista summerad i tabell. 

# Krav 

1 Integrering i processledningsmodellen 

2 Metodnära och vägledande utformning 

3 Stöd för informationsinsamling och strukturering 

4 Tillgänglighet för konsulter med varierande AI-vana 

5 Stöd för initial processkartläggning 

6 Bevarande av mänskligt ansvar och professionellt omdöme 

 

4.4 Design och utveckling 

Den övergripande designlogiken bakom AI-lösningen bygger på ett sammanhängande arbetssätt där AI 

används i tre kompletterande steg: (1) transkribering av intervjuer, (2) sammanställning och 

strukturering av kvalitativ information samt (3) visualisering av processer. Genom att kombinera dessa 

steg illustrerar AI-lösningen hur AI kan integreras i processledningsmodellens tidiga faser som ett stöd 

för konsulten, utan att ersätta mänsklig analys, dialog eller professionellt omdöme. 

 

Figur 7: Visualisering av den initiala tanken av hur AI-lösningen ska fungera, skapad av författarna. 

 

4.4.1 Avgränsningar och fokus i utvecklingsarbetet 

I design- och utvecklingsfasen genomfördes medvetna avgränsningar avseende vilka delar av den 

tekniska lösningen som skulle vidareutvecklas inom ramen för examensarbetet. Dessa avgränsningar 

grundades dels i studiens syfte att undersöka hur AI kan integreras i en processledningsmodell, dels i 

examensarbetets disciplinära kontext inom kvalitets- och verksamhetsutveckling snarare än 

datavetenskap eller systemutveckling. 

Transkriberingsverktyget och visualiseringsverktyget (för generering av processkartor eller SIPOC-

diagram) bedömdes tidigt som tekniskt tillräckligt mogna för att kunna fungera som realistiska stöd i 

den testade arbetskedjan. Fokus låg därför inte på att optimera dessa verktyg eller utveckla alternativa 

tekniska lösningar, utan på att undersöka hur de kan integreras i ett sammanhängande metodiskt 

arbetssätt. Eventuell vidareutveckling av dessa komponenter, exempelvis förbättrad 

transkriberingsprecision eller mer avancerad visualiseringslogik - bedömdes ligga närmare ett tekniskt 

utvecklingsprojekt med datavetenskaplig inriktning och utanför denna studies avgränsning. 
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Mot denna bakgrund kom utvecklingen av AI-lösningen, som ansvarar för sammanställning och 

strukturering av information, att inta en mer central roll i AI-lösningens design. AI-lösningen utgör den 

komponent som knyter samman informationsinsamling och visualisering, och fungerar därmed som den 

metodiska kärnan i det föreslagna arbetssättet. 

Det är dock viktigt att understryka att målet inte var att utveckla en tekniskt optimal eller fullt autonom 

AI-lösning i systemteknisk mening. En sådan utveckling skulle kräva avancerad programmering, 

optimering och experimentering som ligger närmare datavetenskap än kvalitets- och 

verksamhetsutveckling. I stället låg fokus på att utforma ett konceptuellt och metodnära ramverk för 

hur en AI-lösning bör agera inom ramen för Frontits processledningsmodell. 

 

4.4.2 Metamodellens funktion 

Utgångspunkten för utvecklingen av AI-lösningen var att den inte skulle analysera information på ett 

generellt och kontextoberoende sätt, utan att den skulle arbeta i linje med Frontits synsätt, definitioner 

och ideologier kring processledning. Detta innebar att agentens analyslogik behövde förankras i de 

begrepp, strukturer och synvinklar som används i Frontits utbildningar och metodmaterial. 

I praktiken innebar detta att AI-lösningen med hjälp av metamodellen instruerades att tolka transkriberat 

intervjumaterial genom Frontits processlogik snarare än genom en generisk sammanfattningslogik. I 

stället för att enbart producera en språklig sammanfattning av intervjun skulle agenten: 

1. Identifiera relevanta processteg och aktiviteter 

2. Strukturera informationen enligt etablerad processkartläggningslogik 

3. Tydliggöra gränssnitt, ansvar och informationsflöden 

4. Förbereda materialet i ett format anpassat för vidare visualisering 

 

Genom denna framtagandet av metamodellen kunde AI-lösning i högre grad efterlikna en Frontit-

konsults analytiska struktur, utan att ersätta konsultens professionella omdöme. 

 

4.4.3 Från generell AI till organisationsanpassad analys 

Ett centralt designbeslut var att förskjuta fokus från teknisk optimering till kontextuell anpassning. I 

stället för att maximera generisk språkprecision prioriterades förmågan att generera output som är 

förenlig med Frontits processledningsperspektiv. Detta ligger i linje med studiens övergripande syfte: 

att undersöka hur AI kan integreras i en etablerad processledningsmodell, snarare än att utveckla 

fristående tekniska system. 

Genom att förse AI-lösningen med ett tydligt ramverk baserat på Frontits definitioner och arbetssätt 

minskades risken att agenten producerar generiska eller teoretiskt korrekta men metodologiskt 

irrelevanta analyser. I stället skapades förutsättningar för en mer organisationsspecifik och tillämpbar 

användning av AI i processledningsarbete. 

Sammanfattningsvis innebar designfasen att tekniska komponenter som bedömdes vara tillräckligt 

mogna integrerades som stödjande verktyg, medan huvuddelen av utvecklingsarbetet koncentrerades 

till att skapa ett strukturerat och metodförankrat ramverk för AI-lösning analyslogik. Detta möjliggjorde 

en lösning som är förankrad i kvalitets- och verksamhetsutveckling snarare än i systemteknisk 

optimering. 
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4.4.4 Den framtagna AI-lösningen 

Den framtagna lösningen utgörs av ett AI-agentbaserat arbetsflöde bestående av fem distinkta 

komponenter: en kontextagent, en analysagent, en riskagent, en godkännandefunktion samt en 

ritningsagent (se Figur 8). Varje agents output utgör indata till nästföljande agent, vilket möjliggör ett 

iterativt och kumulativt informationsflöde genom hela arbetsflödet. 

Kontextagenten initierar flödet genom att identifiera verksamhetstyp och övrig relevant kontext utifrån 

användarens rådata. Denna information vidarebefordras enbart till efterföljande agenter och genererar 

ingen synlig output till användaren. Analysagenten tar därefter vid och analyserar rådata med stöd av 

metamodellen, vilken tillhandahållits som referensdokument för att säkerställa att analysen är förankrad 

i organisationens egna definitioner och begreppsapparat. Agentens output till användaren innefattar 

namn, syfte samt ramar för en SIPOC-analys av den mest centrala identifierade processen. 

Riskagenten fokuserar på att identifiera potentiella risker förknippade med processimplementering, 

exempelvis bristande förankring av beslut, samt tidiga indikatorer på problem som kan uppstå längre 

fram. Resultaten redovisas i textformat till användaren. Därpå följer en manuell kontrollpunkt (Check) 

där användaren ges möjlighet att granska det samlade underlaget och antingen godkänna eller avvisa 

fortsatt körning. Detta steg introducerar ett mänskligt omdöme i flödet och möjliggör kvalitetssäkring 

innan processkartläggning påbörjas. 

Slutligen tar ritningsagenten det analyserade underlaget och strukturerar den identifierade processen 

enligt en input–aktivitet–output-schema, iterativt tills den slutliga outputen nås. Agentens output 

genereras i form av XML-kod som användaren kan importera till det externa visualiseringsverktyget 

Draw.io, där den färdiga processkartan kan visualiseras och vidareutvecklas. 

 

 

Figur 8: Bild tagen av AI-arbetsflödet som användes vid pilottesterna. 

 

4.5 Pilottest 

För att skapa en tydligare bild av hur transkribering, sammanställning genom AI-lösningen och den 

efterföljande visualiseringen fungerar i praktiken genomfördes ett antal pilottester. Syftet med dessa 

tester var att undersöka hur de olika stegen i den föreslagna lösningen fungerar i en verklig arbetskontext 

och i vilken utsträckning de kan integreras i faktiska konsultuppdrag. Genom pilottesterna 

möjliggjordes en jämförelse mellan de delar av lösningen som fungerar väl i praktiken och de delar som 

främst framstår som teoretiskt lovande men som kan vara svårare att implementera i verkliga 

arbetssituationer. Resultaten från testerna används därmed som underlag för att bedöma lösningens 

praktiska användbarhet och utvecklingspotential. 
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4.5.1 Utvärderingsunderlag: lösningens genererade output 

För att tydliggöra vad som utgör underlag för utvärderingen redovisas här resultatet från pilottesten, det 

vill säga den output som genereras av AI-lösningen och som konsulterna ges möjlighet att granska. De 

exempel som presenteras är utformade för att efterlikna verkliga tillämpningar av lösningen. På grund 

av sekretess kopplad till det empiriska materialet kan faktiska fall inte redovisas. Exemplen är därför 

representativa för lösningens funktionalitet, utan att innehålla konfidentiell information. 

Outputen består av strukturerat material som stödjer analys och visualisering av processer, både i 

textbaserad form och som grafiska representationer. 

Nedan i Figur 9 syns ett exempel på hur delar av outputen ser ut från AI-lösningen och det är bland 

annat detta som konsulterna kommer att bedöma. 

 

 

Figur 9: Exempel på output från AI-lösningen och det som konsulterna kommer bedöma. 

 

Nedan i Figur 10 syns ett exempel på en ritad processkarta i Draw.io med hjälp av importerad XML-

kod, processkartor likt denna är det konsulterna kommer bedöma. 

 

 

Figur 10: Exempel på en processkarta genererad genom XML-baserad modellering och visualiserad i Draw.io. 
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4.6 Utvärdering och iteration 

Efter att AI-lösningen genererat sin output granskades resultaten av de konsulter som ansvarade för 

respektive kunduppdrag. Konsulterna använde AI-lösningens sammanställningar och, i förekommande 

fall, genererade processkartor i sitt faktiska arbete. 

Utvärderingen genomfördes därefter genom att konsulterna bedömde AI-lösningen utifrån de fyra 

utvärderingskriterierna från 3.7 som baserar sig på tidigare forskning och har validerats empiriskt 

genom behovsanalysen och kravbilden: 

• Användbarhet 

• Relevans 

• Effektivitet 

• Integrerbarhet 

Bedömningen gjordes genom en skattning på en femgradig skala, där 1 motsvarade låg grad av 

uppfyllelse och 5 motsvarade hög grad av uppfyllelse. Denna kvantifiering kompletterades med 

kvalitativa kommentarer kring vad som upplevdes fungera väl respektive mindre väl. 

 

4.6.1 Utvärdering av pilottest #1 

Resultatet av pilottestet presenteras i Tabell 8 nedan. Sammanställningen visar att AI-lösningen 

presterade relativt högt inom samtliga fyra utvärderingskriterier, med särskilt starka resultat inom 

kriteriet effektivitet. Det kan samtidigt diskuteras om vissa värden hade kunnat vara ännu högre. Under 

utvärderingen valde både examensarbetarna och konsulterna att inta en medvetet kritisk hållning i syfte 

att identifiera potentiella förbättringsområden. 

Detta resonemang uttrycktes även av konsult 1 vid valideringen, som kommenterade: 

 

“Jag kommer vara så kritisk som möjligt för att tydliggöra vad som går att 

förbättra. Allt över 2 bör ni dock som examensarbetare se som lyckat och 

definitivt värt att integrera som standard.” 

 

Konsult 1 sa även: 

 

Nu i efterhand när jag ser tillbaka på detta uppdrag så hade detta verkligen hjälpt 

till, så mycket tid hade kunnat sparas och de tidigare indikatorerna som AI-

lösningen föreslog som potentiella fel var exakt var som var felen vi var tvungna 

att rätta till!” 

 

När konsult 4 genomförde sin utvärdering framkom en liknande reflektion. Konsulten upplevde 

lösningen som mycket välfungerande men noterade samtidigt att vissa delar av outputen var något mer 

omfattande än nödvändigt: 
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 “I mitt tycke var detta nästintill felfritt, men det kanske var lite för utförligt i vissa 

lägen, vilket gör att relevans får en fyra. Det fanns vissa delar som kändes 

överflödiga.” 

 

Tabell 8: Utvärderingsmatris av pilottest 1 

Utvärderingskriterier Exjobbare Konsult 1 Konsult 4 

Användbarhet 4 3 5 

Relevans 3 4 4 

Effektivitet 5 5 5 

Integrerbarhet 3 4 5 
 

4.6.2 Utvärdering av pilottest #2 

Resultatet från pilottest 2 visade liknande utvärderingsresultat som pilottest 1. AI-lösningen uppvisade 

starka resultat inom flera av de definierade utvärderingskriterierna, samtidigt som vissa delar 

identifierades som möjliga områden för vidare utveckling. En sammanställning av utvärderingen 

presenteras i Tabell 9. 

De konsulter som deltog i utvärderingen lyfte särskilt fram lösningens stöd i att strukturera och 

formulera information från mötet. Konsult 1 uttryckte detta genom följande kommentar: 

 

“Eftersom jag precis satt i detta möte själv och upplevde att det stundtals var lite 

rörigt, underlättar AI-lösningen verkligen mitt arbete. Här sätts ord på vad jag 

tänker men inte lyckas formulera eller inte hinner anteckna tillräckligt noggrant.” 

 

Även konsult 7 gjorde en liknande bedömning och betonade lösningens potential att effektivisera det 

dagliga arbetet. Konsulten kommenterade bland annat: 

 

“Detta underlättar och sparar väldigt mycket tid i mitt arbete” samt “Jag trodde 

att det skulle vara svårare och mer komplext att använda, men det här var ju 

väldigt smidigt.” 
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Tabell 9: Utvärderingsmatris av pilottest 2 

Utvärderingskriterier Exjobbare Konsult 1 Konsult 7 

Användbarhet 4 5 4 

Relevans 3 4 4 

Effektivitet 5 5 5 

Integrerbarhet 3 5 5 
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5 Analys 
I detta kapitel genomförs en fördjupad analys av studiens resultat i relation till den teoretiska 

referensramen och studiens problemformulering. Syftet med analysen är att tolka de empiriska 

resultaten och diskutera deras betydelse i förhållande till tidigare forskning inom processledning, 

digitalisering och AI. Genom att systematiskt koppla samman teori och empiri analyseras studiens 

forskningsfrågor, vilket möjliggör en djupare förståelse för hur AI kan integreras i 

processledningsarbete. Analysen syftar därmed till att identifiera centrala insikter från studien samt 

lägga grunden för de slutsatser som presenteras i det efterföljande kapitlet. 

 

5.1 Forskningsfråga 1 

Vilka delar av processledningsmodeller är lämpliga för integration av digitala verktyg och AI? 

 

5.1.1 Informationsintensiva faser 

Resultaten från de semistrukturerade intervjuerna visar att de tidiga faserna i Frontits 

processledningsmodell, steg 0 (Förutsättningar) och steg 1 (Processutveckling), upplevs som särskilt 

informationsintensiva och manuellt krävande. Denna observation är inte isolerad till Frontit som 

organisation, utan överensstämmer med vad Dumas et al. (2018) beskriver som en generell utmaning 

inom BPM: att nulägesanalysen utgör en av de mest resurskrävande delarna av 

processutvecklingsarbetet, eftersom konsulten måste konstruera en strukturerad verksamhetsbild utifrån 

ofta ostrukturerad information. Att just dessa steg identifieras som primärt lämpliga för AI-integration 

är därmed teoretiskt välmotiverat snarare än enbart empiriskt visat. 

Mer specifikt präglas steg 0 av aktiviteter som syftar till att etablera en initial förståelse för 

organisationens kontext, roller och ansvarsfördelning, medan steg 1 fokuserar på att omsätta denna 

förståelse i strukturerade processbeskrivningar såsom SIPOC-diagram och flödesscheman. Bergholtz 

och Danielsson (2011) menar att en grundläggande förutsättning för processkartläggning är att 

processen kan definieras och dokumenteras på ett strukturerat sätt, och att mognadsgraden hos en 

organisation direkt påverkar i vilken utsträckning detta är möjligt. De organisationer som Frontits 

konsulter möter befinner sig ofta i ett tidigt skede av processmognad, vilket innebär att informationen 

som samlas in är decentraliserad, muntlig och svårstrukturerad. Det är i denna kontext som AI:s förmåga 

att hantera ostrukturerad textbaserad information, framför allt genom LLM:er, framstår som särskilt 

relevant (Minaee et al., 2024). 

 

5.1.2 Processkartläggningens verktyg 

För att förstå var i arbetsflödet AI-stöd skapar störst värde är det centralt att relatera till de 

kartläggningsverktyg som används i steg 1. SIPOC-diagrammet används för att skapa en övergripande 

processkarta som tydliggör leverantörer, input, processteg, output och kunder (Brook, 2024), medan 

flödesscheman och swimlane-diagram används för mer detaljerade representationer av 

aktivitetssekvenser och ansvarsfördelning (Dumas et al., 2018). Samtliga av dessa verktyg förutsätter 
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att konsulten har tillgång till strukturerad och tillförlitlig information om verksamheten innan 

kartläggningen kan påbörjas på allvar. 

Intervjuerna visar att övergången från insamlade kvalitativa rådata till dessa strukturerade 

representationer i nuläget är starkt beroende av konsultens individuella kapacitet att manuellt sortera, 

sammanfatta och tolka intervjumaterial. Konsult 4 uttryckte detta tydligt genom att beskriva hur ett 

första utkast av en SIPOC eller processkarta "inte behöver vara perfekt" men ändå hade inneburit en 

betydande tidsbesparing i uppstartsfasen. Denna observation kan förstås i ljuset av Gremyr et al. (2020), 

som betonar att processkartläggning inte är ett mål i sig utan ett instrument för att skapa gemensam 

förståelse och underlag för förbättringsarbete. Om den administrativa bördan i övergången från rådata 

till kartläggningsunderlag kan reduceras frigörs konsultens analytiska kapacitet för de moment som 

kräver professionellt omdöme och kontextuell förståelse, vilket är precis vad teorin om människa–AI-

interaktion förespråkar (Amershi et al., 2019). 

 

5.1.3 Murthys förändringsmodell 

En teoretisk infallsvinkel för att förstå varför just steg 0 och steg 1 lämpar sig för AI-integration erbjuds 

av Murthy (2007), som visar att förändringsarbete påverkar teknik, processer och människor på väldigt 

olika sätt och att dessa dimensioner kräver skilda insatser. I de tidiga faserna av processledning 

dominerar den processtänkande och mänskliga dimensionen: konsulten behöver skapa förståelse, bygga 

förtroende och tolka organisatoriska sammanhang. Det är dock också i dessa faser som den tekniska 

dimensionen, i form av informationshantering och dokumentation, är som mest krävande. Murthys 

modell antyder att en lyckad integration av AI bör riktas mot just den tekniska dimensionen av arbetet, 

det vill säga de moment som i hög grad är informationsdrivna och strukturerbara, snarare än mot de 

mänskliga och processtänkande dimensionerna där konsultens erfarenhet och relationsförmåga är 

avgörande. 

Detta resonemang stöds av Fettke och Di Francescomarino (2025), som i sin litteraturöversikt visar att 

AI inom BPM skapar störst värde i analysmoment präglade av hög informationsvolym och relativt 

standardiserade strukturer, snarare än i strategiska och kreativt komplexa moment. Steg 0 och steg 1 

uppfyller båda dessa kriterier: de innehåller stora mängder ostrukturerad textbaserad information från 

intervjuer och möten, och de syftar till att producera relativt väldefinierade output i form av 

processkartor och nulägesbeskrivningar. 

 

5.1.4 Gränsdragning: var AI inte bör integreras 

Lika viktigt som att identifiera lämpliga integreringsområden är att tydliggöra var AI-stöd inte är 

ändamålsenligt inom processledningsmodellen. Konsult 7 lyfte fram en central risk i detta 

sammanhang: om alltför mycket av den inledande analysen automatiseras riskerar den dialogbaserade 

karaktären hos konsultarbetet att bortses från, och därmed möjligheten att identifiera problemområden 

som kunden själv inte är medveten om. Detta resonemang speglar det som Rosemann et al. (2024) 

beskriver som en av de mest kritiska utmaningarna i AI-driven BPM, nämligen risken att tekniken 

används på ett sätt som reducerar organisatorisk förståelse snarare än att fördjupa den. Konsultens 

förmåga att tolka olika signaler, hantera motstridiga intressenters perspektiv och genomföra vad som i 

intervjuerna beskrevs som en form av rotorsaksanalys i dialog med kunden, är ett exempel på vad 

Dumas et al. (2018) kategoriserar som kunskapsintensivt processarbete. Sådana moment är, per 

definition, svåra att automatisera och bör fortsatt domineras av mänskligt omdöme. 
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Automation bias, det vill säga risken att konsulter okritiskt förlitar sig på tekniska rekommendationer 

utan att göra egna bedömningar (Amershi et al., 2019), utgör ytterligare ett argument för att AI-

integration bör avgränsas till informationshantering och initial strukturering snarare än till analytiska 

slutsatser och beslutsfattande. Steg 2 (Processförbättring) och steg 3 (Processtyrning) i Frontits modell 

innehåller just sådana moment, och bedöms därför som mindre lämpliga för AI-integration inom ramen 

för denna studie. 

 

5.2 Forskningsfråga 2 

Hur kan integrationen av digitala verktyg och AI utformas för att stödja processledningsarbete? 

 

5.2.1 Från teknisk potential till metodisk förankring 

Medan forskningsfråga 1 behandlade var i processledningsmodellen AI-integration är lämplig, 

fokuserar forskningsfråga 2 på hur en sådan integration bör utformas för att skapa praktiskt och 

metodiskt hållbart värde. En central iakttagelse från intervjuerna är att konsulternas begränsade 

användning av AI i nuläget inte primärt förklaras av tekniska hinder, utan av avsaknaden av tydliga 

riktlinjer och metodisk förankring. Konsult 7 beskrev detta som att tekniken "kom från ingenstans" och 

att osäkerheten kring hur den ska användas i det dagliga arbetet leder till att den i regel inte används 

alls. Detta är ett välkänt fenomen inom digitaliseringsforskning: Ahmad och Van Looy (2020) visar att 

digitalisering inom processledning ofta sker fragmenterat, där verktyg introduceras utan koppling till 

etablerade metodramverk, vilket leder till låg användningsgrad och begränsat upplevt värde. Studiens 

resultat bekräftar denna bild och understryker att frågan om hur AI integreras är minst lika viktig som 

frågan om vilken teknik som används. 

 

5.2.2 Integrering i befintliga arbetsprocesser 

En första central designprincip som framkommer i analysen är att AI bör integreras i det befintliga 

arbetsflödet snarare än introduceras som ett separat system vid sidan av etablerade arbetssätt. Detta 

resonemang förankras i Davis (2003), som visar att upplevt värde och faktisk användning av 

informationssystem är starkt beroende av hur väl tekniken passar in i användarens befintliga 

arbetsprocess. När ett nytt verktyg uppfattas som ett ytterligare moment som kräver separata 

inloggningar, parallella arbetsflöden eller teknisk specialkompetens, minskar sannolikheten för faktisk 

användning markant, oavsett verktygets funktionella kapacitet. 

Den framtagna AI-lösningen är utformad med denna princip som utgångspunkt. Genom att följa samma 

sekventiella logik som konsulten redan tillämpar, från datainsamling via sammanställning till 

visualisering, integreras AI som ett stödjande lager i ett redan etablerat arbetsflöde snarare än som en 

fristående applikation. Pilottesterna bekräftar att detta val hade direkt effekt på upplevd användbarhet: 

konsult 7, som tidigare uttryckt osäkerhet inför AI-verktyg, kommenterade att lösningen var "väldigt 

smidig" och enklare att använda än förväntat. Detta ligger i linje med Ulrich och Eppinger (2012), som 

framhåller kompatibilitet med befintliga arbetssätt som en av de viktigaste faktorerna för att en lösning 

ska skapa praktiskt värde snarare än att förbli oanvänd. Se Figur 11 för ett exempel på hur det kan passa 

in. 
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Figur 11: Exempel på arbetsflöde i ett processledningsprojekt och var de nya lösningarna kan passa in, skapad av författarna. 

 

5.2.3 Kontextuell anpassning 

En andra central designprincip rör behovet av kontextuell anpassning. En generell AI-modell utan 

förankring i organisationens specifika begreppsbank och processlogik riskerar att producera output som 

är analytiskt korrekt men metodologiskt irrelevant. Fettke och Di Francescomarino (2025) understryker 

detta genom att betona att AI inom BPM skapar störst värde när tekniken är anpassad till den 

organisatoriska kontexten snarare än när den används som ett generiskt analysverktyg. I denna studie 

utfördes denna princip genom utvecklingen av metamodellen, ett konceptuellt analysramverk baserat 

på Frontits egna definitioner, terminologi och processlogik, som fungerade som styrande 

referensdokument för AI-agentens analyslogik. 

Detta designbeslut innebär att AI-lösningen inte enbart sammanfattar intervjumaterial i allmänna 

termer, utan strukturerar informationen i enlighet med de begrepp och relationer som är etablerade i 

Frontits processledningsmodell, såsom distinktionen mellan ledningsprocesser, kärnprocesser och 

stödprocesser, samt logiken bakom SIPOC-strukturen. Bergholtz och Danielsson (2011) betonar att 

processkartläggning förutsätter en gemensam begreppsbank för att skapa samsyn mellan konsult och 

kund. Genom att förankra AI-lösningens analyslogik i just denna begreppsbank skapas förutsättningar 

för att den genererade outputen direkt kan användas som underlag i konsultens fortsatta 

kartläggningsarbete, utan att kräva omfattande omtolkning eller omstrukturering. 

 

5.2.4 Människa–AI-interaktion 

En tredje central designprincip handlar om hur ansvar fördelas mellan konsulten och AI-systemet. 

Rosemann et al. (2024) betonar att AI i processledningssammanhang inte bör ges fullt förtroende och 

beslutsmandat, utan bör fungera som ett kognitivt stöd där människan behåller det övergripande 

ansvaret för tolkning och beslut. Amershi et al. (2019) konkretiserar detta genom att argumentera för 

att AI bör användas för att avlasta repetitiva och informationsintensiva uppgifter, medan analys, 

prioritering och beslutsfattande förblir mänskliga ansvarsområden. Denna princip är särskilt relevant i 

processledingsarbete, där förmågan att tolka organisatoriska sammanhang, hantera motstridiga 

intressentperspektiv och fatta situationsanpassade bedömningar är central för uppdragets värde. 

I den framtagna AI-lösningen integreras denna princip in praktiskt genom den manuella 

kontrollpunkten, den så kallade Check-funktionen, som introduceras efter att analys- och riskagenternas 

output genererats men innan ritningsagenten aktiveras. Användaren ges här möjlighet att granska det 



Analys 

 

56 

 

samlade underlaget och antingen godkänna eller avvisa fortsatt körning. Detta steg säkerställer att 

konsultens professionella omdöme integreras i arbetsflödet vid en kritisk punkt, vilket minskar risken 

för automation bias (Amershi et al., 2019) och skapar en tydlig gränsdragning mellan vad AI ansvarar 

för och vad konsulten ansvarar för. Ur ett människa–AI-interaktionsperspektiv är detta ett exempel på 

vad Liao et al. (2020) beskriver som förklarbar AI-design, där systemets logik och begränsningar görs 

synliga och begripliga för användaren, vilket i sin tur stärker tilliten till tekniken. 

 

5.2.5 Tillgänglighet 

En fjärde designprincip som framkommer i analysen rör tillgänglighet och kompetenskrav. Intervjuerna 

visade en tydlig polarisering i AI-användning mellan juniora och seniora konsulter, där de senare i stor 

utsträckning avstod från tekniken på grund av osäkerhet snarare än ointresse. Konsult 3 uttryckte 

explicit att en lösning som kräver kodning eller komplexa tekniska moment inte är genomförbart i det 

dagliga arbetet. Annapureddy et al. (2024) visar att AI-literacy, det vill säga en grundläggande förståelse 

för hur AI kan användas på ett meningsfullt sätt i det egna arbetet, är en förutsättning för effektiv 

användning, men att detta inte kräver djup teknisk expertis. Det avgörande är i stället att lösningen är 

utformad så att användningen inte förutsätter sådan expertis. 

Den framtagna lösningens design adresserar detta krav genom att all interaktion sker via ett publicerat 

agent-arbetsflöde där konsultens enda indata är det sammanställda intervjumaterialet i textformat. Det 

krävs ingen programmering, ingen promptkonstruktion och ingen teknisk konfiguration. Pilottesterna 

bekräftar att detta val hade direkt effekt: konsulter som tidigare inte använt AI i sitt arbete upplevde 

lösningen som tillgänglig och användbar utan föregående träning. DeLone och McLean (2003) 

framhåller systemkvalitet och användarkvalitet som ömsesidigt beroende dimensioner av 

informationssystems framgång, ett system kan ha hög funktionell kapacitet men ändå misslyckas om 

det upplevs som svårtillgängligt. Den framtagna lösningens höga resultat på användbarhetskriteriet i 

pilottesterna indikerar att denna avvägning har hanterats på ett ändamålsenligt sätt. 

 

5.2.6 Agentisk AI 

Ur en teknisk synvinkel är valet av ett agentbaserat arbetsflöde en central designaspekt som bör 

förklaras. Till skillnad från en fristående LLM, som reagerar på enskilda prompter utan intern 

arbetslogik, möjliggör agentisk AI ett mer målorienterat och iterativt arbetsflöde där varje agents output 

utgör indata till nästa steg i kedjan (Russell & Norvig, 2021). I den framtagna lösningen konkretiseras 

detta genom uppdelningen i kontextagent, analysagent, riskagent och ritningsagent, där varje agent har 

ett tydligt avgränsat ansvar och en väldefinierad relation till efterföljande steg. Vu et al. (2025) betonar 

att agentiska system inom BPM bör utformas med tydlig ansvarsstruktur och mänskliga kontrollpunkter 

för att vara hållbart för organisationen att manövrera, vilket den framtagna lösningens Check-funktion 

direkt svarar mot. 

Valet att generera visualiseringsoutput i form av XML-kod för import till Draw.io, snarare än att 

producera en färdig bild, är ett ytterligare designbeslut med metodisk motivering samt teknisk 

begränsning. Det möjliggör att konsulten kan granska, justera och vidareutveckla den genererade 

processkartan snarare än att passivt acceptera en automatiserad representation, som inte garanterat är 

helt korrekt. Detta speglar den grundläggande principen i Gremyr et al. (2020) om att 

processkartläggning bör genomföras i dialog med berörda aktörer, och att kartans värde ligger i den 

gemensamma förståelse den skapar snarare än i dess tekniska precision. 
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5.3 Forskningsfråga 3 

Vilka styrkor och svagheter visar den framtagna lösningen när den demonstreras och utvärderas i 

verkliga kunduppdrag? 

 

5.3.1 Utvärderingsramverkets teoretiska förankring 

Innan resultaten från pilottesterna analyseras är det centralt att etablera varför de valda 

utvärderingskriterierna, användbarhet, relevans, effektivitet och integrerbarhet, utgör ett ändamålsenligt 

analytiskt ramverk för att bedöma AI-lösningens praktiska värde. DeLone och McLean (2003) 

framhåller i sin modell för informationssystems framgång att ett systems värde inte kan reduceras till 

teknisk funktionalitet, utan måste bedömas utifrån hur väl det stödjer användaren i att uppnå sina mål i 

en specifik arbetskontext. International Organization for Standardization (2018) verkliggör detta genom 

att definiera användbarhet som i vilken grad ett system kan användas av specificerade användare för att 

uppnå specificerade mål med effektivitet, ändamålsenlighet och tillfredsställelse. Ulrich och Eppinger 

(2012) kompletterar denna tanken genom att betona enkelheten att väva samman med befintliga system 

och processer som en avgörande faktor för om en lösning skapar praktiskt värde eller förblir oanvänd. 

Sammantaget motiverar dessa tre teoretiska traditioner valet av just dessa fyra kriterier som analytiska 

dimensioner, och skapar en referensram mot vilken pilottesternas resultat kan tolkas på ett strukturerat 

och transparant sätt. 

 

5.3.2 Effektivitet: lösningens tydligaste styrka 

Av de fyra utvärderingskriterierna uppvisar effektivitet genomgående de högsta värdena i båda 

pilottesterna, med toppbetyg från samtliga utvärderare i båda fallen. Detta resultat är analytiskt 

intressant eftersom det direkt svarar mot den problematik som identifierades i behovsanalysen: att 

uppstartsfasen i processledningsarbetet präglas av ett omfattande manuellt dokumentations- och 

sammanställningsarbete som upplevs som tidskrävande och administrativt krävande. Fettke och Di 

Francescomarino (2025) visar i sin litteraturöversikt att AI inom BPM skapar störst effektivitetsvinster 

i precis sådana moment, det vill säga i uppgifter som präglas av hög informationsvolym, relativt 

standardiserade strukturer och repetitiva inslag. Att effektivitetskriteriet erhåller de högsta värdena 

bekräftar därmed inte bara att lösningen fungerar i praktiken, utan också att den är riktad mot rätt typ 

av arbetsmoment. 

Konsult 1 bekräftade detta i pilottest 1 genom att konstatera att lösningen hade kunnat spara betydande 

tid i det aktuella uppdraget, och att de potentiella problemområden som riskagenten identifierade stämde 

överens med de faktiska utmaningar som uppstod längre fram. Detta är ett viktigt resultat eftersom det 

indikerar att AI-lösningens värde inte enbart ligger i tidsbesparingen i sig, utan också i förmågan att 

tidigt synliggöra risker som annars kräver erfarenhet och upprepad exponering för liknande uppdrag att 

identifiera. Minaee et al. (2024) beskriver just denna förmåga hos LLM-baserade system att identifiera 

betydelsefulla mönster och återkommande teman i ostrukturerad text som en av teknologins mest 

värdefulla egenskaper i kunskapsintensiva sammanhang. 

Det är dock viktigt att nyansera effektivitetsbegreppet i enlighet med ISO (2018), som skiljer mellan 

effektivitet i termer av tidsåtgång och ändamålsenlighet i termer av kvalitet på det uppnådda resultatet. 

Pilottesternas resultat indikerar att lösningen bidrar till båda dimensionerna: dels minskar den manuella 
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arbetsinsatsen i sammanställningsfasen, dels skapar den en mer systematisk och metodförankrad 

struktur i den genererade outputen jämfört med vad manuell anteckning typiskt producerar. 

 

5.3.3 Användbarhet: styrka med potential för vidareutveckling 

Användbarhetsresultaten visar en viss variation mellan utvärderarna, med värden som spänner från 3 

till 5 mellan de två pilottesterna. Denna variation är analytiskt informativ och i båda fallen valdes att 

inta en medvetet kritisk hållning, vilket delvis förklarar de lägre värdena i denna dimension. Konsult 1 

och konsult 7 uppvisade höga värden och kommenterade att lösningen var enklare att använda än 

förväntat, vilket ligger i linje med Annapureddy et al. (2024) som visar att AI-literacy inte kräver teknisk 

expertis utan snarare tydlighet i hur tekniken relaterar till det egna arbetet. 

Det lägre användbarhetsresultatet från examensarbetarna pekar dock mot en faktisk begränsning: 

arbetsflödets nuvarande utformning förutsätter att användaren manuellt sammanställer och förbereder 

intervjumaterialet i textformat innan det matas in i AI-lösningen. Detta steg är inte trivialt och kan 

upplevas som ett tröskelmoment, särskilt för konsulter som inte är vana vid att hantera textbaserade 

datainmatningar. Davis (2003) visar att upplevd enkelhet i användning är en av de starkaste 

indikatorerna för faktisk användning av informationssystem, vilket innebär att även relativt begränsade 

friktionspunkter i användarvänlighet kan ha oproportionerligt stor effekt på huruvida lösningen används 

konsekvent i praktiken. Detta identifieras därmed som ett prioriterat utvecklingsområde för framtida 

iterationer av lösningen. 

Samtidigt bör det noteras att den variation i användbarhetsvärden som observeras mellan konsulter med 

olika erfarenhetsnivå är teoretiskt förväntad. Tursunbayeva och Chalutz-Ben Gal (2024) visar att 

organisationer och individer har olika förutsättningar att anpassa sig till teknologisk förändring, och att 

faktorer som tidigare erfarenhet av digitala verktyg och generell teknikvana påverkar hur snabbt en ny 

lösning upplevs som naturlig. Den framtagna lösningens utformning, som medvetet undviker teknisk 

komplexitet och kräver minimal konfiguration, är ett direkt svar på denna utmaning, men resultaten 

indikerar att ytterligare förenkling av inmatningsmekanismen skulle kunna höja användbarheten 

ytterligare. 

 

5.3.4 Relevans: metodisk styrka med risk för informationsöverskott 

Relevanskriteriet uppvisar konsekvent höga värden men med en gemensam kvalitativ observation från 

flera utvärderare: att outputen i vissa lägen upplevs som mer omfattande än nödvändigt. Konsult 4 

uttryckte detta genom att beskriva vissa delar av outputen som "överflödiga", vilket ledde till ett 

relevansvärde på fyra snarare än fem i pilottest 1. Denna observation är viktig och kan förstås genom 

DeLone och McLean (2003), som identifierar informationskvalitet som en central dimension av 

informationssystems framgång, och som explicit inkluderar relevans och kärnfullhet som 

kvalitetsattribut. En AI-lösning som genererar korrekt men alltför hög volym av output skapar en ny 

form av tankebelastning för användaren, som nu måste filtrera bort irrelevant information snarare än att 

strukturera ostrukturerade rådata. Detta innebär att problemet inte är eliminerat utan förflyttat, vilket 

begränsar lösningens praktiska värde om det inte adresseras. 

Ur ett LLM-perspektiv är denna tendens till informationsöverskott ett känt fenomen. Minaee et al. 

(2024) noterar att stora språkmodeller tenderar att maximera informationsinnehållet i sina svar snarare 

än att optimera för användarens specifika informationsbehov, om de inte explicit instrueras att prioritera 
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koncist och kortfattat. Detta pekar mot ett konkret förbättringsområde i metamodellens utformning: en 

mer precis definition av vilken typ av information som är relevant i respektive analyssteg, kombinerat 

med explicit instruktion till agenten om att prioritera relevans framför fullständighet, skulle sannolikt 

höja relevansvärdet i kommande iterationer. 

Det är dock värt att betona att relevansproblematiken inte innebär att lösningen saknar metodisk 

förankring. Tvärtom visar pilottesterna att den information som genereras av AI-lösningen i stor 

utsträckning är kopplad till Frontits processlogik och begreppsomfattning, vilket är en direkt effekt av 

metamodellens styrande funktion. Rosemann et al. (2024) framhåller att en av de vanligaste bristerna i 

AI-baserade BPM-lösningar är just avsaknaden av organisationsspecifik kontextualisering, vilket leder 

till generisk och svåranvänd output. Att pilottesterna inte uppvisar denna brist, trots att 

överflödesproblematiken kvarstår, indikerar att lösningens grundläggande designlogik är välmotiverad. 

 

5.3.5 Integrerbarhet: organisatoriskt smidig integreringsförmåga 

Integrerbarhets-resultaten uppvisar de mest polariserade värdena mellan examensarbetarna och 

konsulterna, där de senare genomgående ger högre värden. Denna avvikelse är analytiskt intressant och 

kan tolkas som att examensarbetarna, med en mer kritisk och analytisk hållning till lösningens tekniska 

komponenter, identifierade potentiella friktionspunkter i integrationen som konsulterna i sin praktiska 

kontext inte upplevde som hinder. Ur ett Design Science Research-perspektiv är detta en väntad och 

metodologiskt värdefull spänning: Hevner et al. (2004) betonar att artefakters värde måste bedömas 

både utifrån dess tekniska egenskaper och utifrån dess praktiska relevans i den kontext där den ska 

användas, och att dessa perspektiv inte alltid sammanfaller. 

Konsulternas höga integrerbarhetsvärden, kombinerat med kommentarer om att lösningen upplevdes 

som ett naturligt komplement till befintliga arbetssätt, speglar vad Ulrich och Eppinger (2012) beskriver 

som kompatibilitet med befintliga system och processer. Att lösningen följer processledningsmodellens 

stegindelning och använder Frontits terminologi innebär att den inte kräver att konsulten anpassar sitt 

tänkande till ett nytt system, tvärtom är det systemet som anpassar sig till konsultens etablerade 

referensram. Ahmad och Van Looy (2020) identifierar just avsaknaden av denna typ av metodisk 

integrering som en av de vanligaste orsakerna till att digitala verktyg inom processledning förblir 

underutnyttjade, vilket gör detta till ett av lösningens mest analytiskt betydelsefulla designval. 

Det lägre integrerbarhets-resultatet från examensarbetarna pekar dock mot en verklig begränsning i 

lösningens nuvarande form: importen av XML-kod till Draw.io för visualisering av processkartor 

kräver ett manuellt steg som inte är självklart för konsulter utan erfarenhet av detta verktyg. Även om 

detta steg är tekniskt enkelt utgör det en extern systemkoppling som inte är integrerad i Frontits 

befintliga verktygsmiljö, vilket potentiellt begränsar lösningens praktiska genomförbarhet i bredare 

utrullning. 
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6 Diskussion och slutsatser 
Här I detta avsnitt diskuteras resultaten och den använda metoden. Vidare presenteras de slutsatser som 

studien har lett fram till samt vilket bidrag som arbetet ger både till företaget och till mer generell 

forskning. Avslutningsvis diskuteras förslag på fortsatt forskning. 

 

6.1 Resultatdiskussion 

Studiens resultat visar att AI kan integreras i processledningsarbete på ett sätt som skapar praktiskt 

värde, förutsatt att integrationen är metodiskt förankrad och anpassad till den organisatoriska kontexten. 

De empiriska resultaten från pilottesterna bekräftar att den framtagna AI-lösningen presterar väl inom 

samtliga fyra utvärderingskriterier, med starka resultat särskilt inom effektivitet. Detta är i linje med 

vad som förväntades utifrån den teoretiska referensramen, där informationsintensiva moment i de tidiga 

faserna av processledning identifierades som de mest lämpliga för AI-stöd. Att resultaten är konsekvent 

mellan de två pilottesterna, trots att de genomfördes under olika förutsättningar, ett äldre och ett med 

färskt material, stärker bilden av att lösningen fungerar relativt robust i varierande sammanhang. 

En central iakttagelse är att lösningens värde inte enbart ligger i dess tekniska kapacitet, utan i hur den 

är utformad i relation till konsultens befintliga arbetssätt. Det faktum att konsulter som tidigare inte 

använt AI i sitt arbete upplevde lösningen som tillgänglig och användbar pekar på att 

tillgänglighetsdesign är en viktig faktor för integrerbarhet. Detta stödjer Ahmad och Van Looys (2020) 

resonemang om att digitalisering inom processledning ofta misslyckas inte på grund av bristande 

teknisk mognad, utan på grund av avsaknad av metodisk förankring. Studiens resultat kompletterar 

denna bild genom att visa att även enkel och välintegrerad AI kan skapa värde med substans i 

konsultarbetet, utan att kräva avancerad teknisk kompetens hos användaren. Detta är relevant i en 

konsultorganisation som Frontit, där konsulter med varierande erfarenhet och teknisk vana behöver 

kunna använda samma verktyg på ett likartat sätt för att uppnå enhetliga arbetssätt och likvärdig kvalitet 

i kunduppdragen. 

Det är också värt att lyfta fram att lösningens positiva mottagande inte enbart kan förklaras av dess 

funktionella egenskaper. Intervjuerna visade att konsulterna i nuläget saknar gemensamma riktlinjer för 

hur AI ska användas i processledningsarbetet, vilket skapar osäkerhet och ojämn användning. 

Införandet av en strukturerad och metodförankrad lösning adresserar därmed inte bara ett tekniskt 

behov, utan också ett organisatoriskt sådant. Genom att tydliggöra när, var och hur AI kan användas i 

processledningsmodellens olika steg skapas förutsättningar för en mer likvärdig och konsekvent 

tillämpning av tekniken inom organisationen. Detta är i linje med Annapureddy et al. (2024), som visar 

att AI-förståelse inte primärt handlar om teknisk förkunskap utan om att förstå hur tekniken kan 

användas meningsfullt i det egna arbetet. Den framtagna lösningen kan i detta avseende ses som ett 

konkret bidrag till att höja den organisatoriska AI-mognaden vid Frontit, genom att göra tekniken 

tillgänglig och begriplig även för de konsulter som tidigare saknat tydliga ingångar till AI-användning. 

Samtidigt finns det anledning att problematisera resultaten. Pilottesterna genomfördes uteslutande i 

kommunala verksamheter, vilket delvis förklaras av tillgängligheten till data och den 

offentlighetsprincip som gäller för dessa organisationer. Detta innebär dock en begränsning i hur brett 

resultaten kan tolkas. Kommunala verksamheter kännetecknas av relativt tydliga roller, etablerade 

dokumentationsstrukturer och en förhållandevis hög transparens kring arbetssätt, vilket kan ha bidragit 
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till att AI-lösningen fungerade väl i dessa sammanhang. Det är inte självklart att samma resultat hade 

uppnåtts i privata verksamheter med mer informella strukturer, högre affärskänslighet eller lägre 

processmognad. I verksamheter med låg processmognad, det som Bergholtz och Danielsson (2011) 

beskriver som organisationer i ett tidigt skede av processorientering, kan informationen som samlas in 

vara mer fragmenterad, muntlig och svårstrukturerad än vad pilottesterna visade. Detta skulle potentiellt 

kunna påverka AI-lösningens förmåga att generera relevant och metodförankrad output, eftersom 

kvaliteten på lösningens analys är direkt beroende av kvaliteten på det material som matas in. Resultaten 

bör därför tolkas med detta sammanhang i åtanke, och framtida studier bör undersöka hur lösningen 

fungerar i ett bredare spektrum av organisatoriska sammanhang. 

En ytterligare aspekt är den spänning som identifierades i intervjuerna mellan effektivisering och 

bevarandet av den dialogbaserade karaktären i konsultarbetet. Konsult 7 lyfte fram risken att en alltför 

automatiserad uppstartsfas kan fasa bort möjligheten att identifiera problemområden som kunden själv 

inte är medveten om. Detta är en viktig invändning som inte fullt ut besvaras av pilottesternas positiva 

resultat. Konsultarbetets värde ligger i hög grad i förmågan att genomföra det som i intervjuerna 

beskrevs som en form av rotorsaksanalys i dialog med kunden, en process som förutsätter öppenhet, 

följsamhet och kontextuell förståelse som är svår att automatisera. Även om AI-lösningen i de 

genomförda testerna inte ersatte denna dialog, utan snarare stödde dokumentation och strukturering i 

efterhand, kvarstår frågan om hur lösningen bör användas i uppdrag där den initiala förståelseprocessen 

är mer komplex, politiskt känslig eller konfliktfylld. I sådana sammanhang kan en alltför strukturerad 

AI-driven analys riskera att låsa fast konsultens förståelse i ett tidigt skede, innan den fulla bilden av 

kundens verkliga utmaningar har framträtt. 

Rosemann et al. (2024) beskriver detta som en av de mest centrala utmaningarna i AI-driven BPM: att 

säkerställa att tekniken förstärker organisatorisk förståelse snarare än reducerar den. Studiens resultat 

ger inte ett slutgiltigt svar på denna fråga, men indikerar att en tydlig ansvarsfördelning mellan 

människa och teknik, såsom den integrerade Check-funktion, är ett viktigt steg i rätt riktning. Genom 

att introducera en manuell kontrollpunkt där konsulten aktivt granskar och godkänner AI-lösningens 

output innan processkartläggningen påbörjas skapas ett strukturellt utrymme för professionellt 

omdöme. Detta minskar risken för det som Amershi et al. (2019) benämner automation bias, det vill 

säga tendensen att okritiskt förlita sig på tekniska rekommendationer utan att göra egna bedömningar. 

Huruvida denna kontrollpunkt i praktiken används på ett genuint reflekterande sätt, eller om den med 

tiden riskerar att bli ett rutinmässigt klick utan egentlig granskning, är en fråga som framtida studier bör 

undersöka närmare. 

Det är också värt att reflektera över relevanskriteriet, som visserligen uppvisar höga värden i 

pilottesterna men där konsulterna i vissa fall noterade att outputen var mer omfattande än nödvändigt. 

Konsult 4 uttryckte detta som att delar av outputen upplevdes som överflödiga, vilket resulterade i en 

fyra snarare än en femma på relevansskalan. Detta pekar på en utmaning med LLM-baserade lösningar: 

modellerna tenderar att producera fylliga och välformulerade svar även när en mer sammanställd och 

kortfattad output hade räckt. I ett konsultsammanhang, där tid och tydlighet är avgörande, kan detta bli 

en praktisk begränsning som på sikt minskar lösningens upplevda värde om konsulterna regelbundet 

behöver sortera bort information som inte är relevant för det aktuella uppdraget. Framtida utveckling 

av lösningen bör därför lägga vikt vid att förfina hur möjlighet att styra analysens fokus redan 

information filtreras och prioriteras, exempelvis genom att anpassa metamodellen ytterligare till 

uppdragets specifika karaktär eller genom att ge konsulten vid inputsteget. En sådan anpassning skulle 

sannolikt höja relevansvärdet ytterligare och göra lösningen ännu mer användbar i varierade 

konsultuppdrag. 
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Ytterligare en aspekt som är värd att diskutera är frågan om lösningens beroende av specifika externa 

plattformar. Den framtagna lösningen bygger på OpenAI:s Agent Builder och integrerar flera separata 

tjänster i ett sammanhängande arbetsflöde. Även om detta val är välmotiverat utifrån studiens syfte och 

tillgängliga verktyg, innebär det ett beroendeförhållande till tredjepartsleverantörer som kan medföra 

risker på längre sikt. Förändringar i API-struktur, licensvillkor eller prissättning kan påverka lösningens 

tillgänglighet och funktionalitet, vilket är en praktisk begränsning som Frontit behöver beakta vid ett 

eventuellt bredare införande. Detta understryker vikten av att se den framtagna lösningen som ett 

konceptuellt och metodiskt bidrag snarare än en färdig teknisk produkt, och att framtida implementering 

bör innefatta en teknisk plattformsutvärdering anpassad till organisationens långsiktiga förutsättningar. 

Sammantaget stödjer resultaten slutsatsen att AI kan integreras i processledningsarbete på ett sätt som 

skapar värde utan att kompromissa med kvalitet eller mänskligt ansvar, men att detta förutsätter en 

genomtänkt design som tar hänsyn till både metodiska och organisatoriska förutsättningar. Studien 

bidrar därmed med ett empiriskt underlag för hur AI-integration i konsultdriven processledning kan 

utformas och utvärderas i praktiken. Samtidigt är det viktigt att inte övertolka resultaten från ett 

begränsat antal pilottester i en specifik sektors kontext. De positiva resultaten är lovande och metodiskt 

välgrundade, men utgör snarare en startpunkt för fortsatt utveckling och validering än ett slutgiltigt 

bevis på lösningens generaliserbarhet. Nästa steg bör vara att testa lösningen i fler uppdragstyper, i 

privata verksamheter och i organisationer med varierande processmognad, för att på så sätt successivt 

bygga upp ett bredare empiriskt underlag för de slutsatser som denna studie antyder. 

 

6.2 Metoddiskussion 

Studien har genomförts med en DSR-ansats, vilket innebär att forskningsprocessen varit inriktad på att 

utveckla, pröva och utvärdera en artefakt som adresserar ett identifierat praktiskt problem (Hevner et 

al., 2004). Detta metodval skiljer sig från mycket tidigare forskning inom kvalitets- och 

verksamhetsutveckling, där fallstudier och empiriskt orienterade ansatser är vanligt förekommande (se 

exempelvis forskning presenterad av SIQ – Institutet för Kvalitetsutveckling). Valet att tillämpa DSR 

inom detta fält kan därför vid en första anblick uppfattas som ett metodmässigt avsteg, men 

argumenteras här snarare utgöra en styrka. Genom att kombinera DSR:s iterativa och artefaktcentrerade 

logik med kvalitets- och verksamhetsutvecklingens fokus på metodutveckling, praktisk tillämpbarhet 

och organisatoriskt värdeskapande skapas en forskningsdesign som är väl lämpad för studiens syfte. 

Syftet var ju inte att beskriva ett fenomen, utan att utveckla och utvärdera ett nytt arbetssätt, vilket är 

precis det DSR är utformat för. 

Det faktum att DSR inte är etablerat som primär metod inom kvalitets- och verksamhetsutveckling 

innebär samtidigt att studien rör sig i ett metodologiskt gränsland. Detta ställer höga krav på tydlighet i 

hur metoden tolkas och tillämpas, vilket har varit ett medvetet fokus genom hela arbetet. Den tolkning 

av DSR som tillämpats i studien följer Hevner et al. (2004) och kännetecknas av en strukturerad process 

bestående av problemidentifiering, kunskapsinhämtning, kravformulering, design och utveckling, 

pilottest samt utvärdering och iteration. Genom att följa denna process systematiskt och dokumentera 

varje steg har studien strävat efter att uppfylla de krav som DSR ställer, det vill säga att forskningen 

både är metodmässigt ordentlig och praktiskt meningsfull. Att denna process dessutom har genomförts 

i nära samarbete med ett verkligt fallföretag stärker studiens relevans ytterligare, då artefakten 

utvecklats och testats i den kontext där den är avsedd att användas. 

En styrka med DSR-ansatsen i detta sammanhang är att den möjliggör en form av kunskapsproduktion 

som traditionella kvalitativa metoder inte lika lätt fångar. Medan en fallstudie primärt beskriver hur 
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något fungerar, och aktionsforskning syftar till att förbättra en specifik situation, möjliggör DSR 

utvecklingen av generaliserbara designprinciper som kan tillämpas utanför den specifika kontexten. De 

designprinciper som formulerades i studien, om integration i befintliga arbetsflöden, kontextuell 

anpassning, tydlig ansvarsfördelning och tillgänglighetsdesign, är inte enbart giltiga för Frontits 

processledningsmodell utan utgör ett bidrag till den bredare kunskapsbasen om hur AI kan integreras i 

processledning. Detta är ett exempel på hur DSR kan berika kvalitets- och verksamhetsutveckling som 

forskningsfält, genom att tillföra en designorienterad och artefaktcentrerad kunskapsform som 

kompletterar den mer deskriptiva och analytiska forskningstradition som dominerar fältet idag. 

Det är dock viktigt att vara transparent om de begränsningar som metodvalet medför. En central 

utmaning med DSR är att balansen mellan utförlighet och relevans kan vara svår att upprätthålla i 

praktiken, särskilt i ett examensarbete med begränsade tids- och resursmässiga förutsättningar. I denna 

studie har fokus i hög grad legat på relevans, det vill säga att utveckla en lösning som är praktiskt 

användbar och metodiskt förankrad, medan utförligheten i form av teknisk optimering och systematisk 

experimentering med olika lösningsalternativ har prioriterats ned. Detta är ett medvetet val som 

motiveras av studiens områdestillhörighet inom kvalitets- och verksamhetsutveckling snarare än 

systemutveckling, men det innebär också att lösningens tekniska egenskaper inte kan utvärderas med 

samma precision som hade varit möjlig i ett mer teknikvetenskapligt inriktat arbete. 

En annan begränsning rör DSR:s iterativa logik, som idealt sett förutsätter flera cykler av utveckling, 

testning och förbättring. I denna studie har iterationen varit begränsad, dels på grund av tidsramen, dels 

på grund av att pilottesterna var beroende av tillgången till verkliga kunduppdrag vid Frontit. De två 

pilottester som genomfördes ger ett värdefullt empiriskt underlag, men är inte tillräckliga för att fastslå 

att lösningen är mogen för ett bredare införande. I en idealisk DSR-process hade ytterligare iterationer 

genomförts baserat på insikterna från pilottesterna, vilket hade möjliggjort en mer förfinad och 

validerad artefakt. Att denna iteration delvis faller utanför studiens tidsram är en begränsning som 

erkänns öppet, men som också är förenlig med DSR:s erkännande av att artefaktutveckling sällan är 

fullbordad inom ramen för en enskild studie. 

Valet av semistrukturerade intervjuer som primär datainsamlingsmetod är välmotiverat utifrån studiens 

kvalitativa och explorativa karaktär, men medför också en inneboende begränsning i form av beroendet 

av respondenternas individuella tolkningar och erfarenheter. Trots att ett medvetet urval gjordes för att 

inkludera konsulter med varierande roller, erfarenhetsnivåer och förhållningssätt till AI, är antalet 

respondenter begränsat till sju individer vid ett och samma företag. Detta innebär att resultaten primärt 

speglar Frontits interna synvinklar och kultur, snarare än en bredare representation av hur 

processledningskonsulter i allmänhet förhåller sig till AI-integration. Intervjusvaren kan dessutom ha 

påverkats av det nära samarbetet med fallföretaget, där respondenternas lojalitet till organisationen och 

dess processledningsmodell kan ha färgat hur de beskrev utmaningar och behov. Dessa risker har 

hanterats genom att triangulera intervjudata med dokumentanalys och teoretisk referensram, men kan 

inte uteslutas helt. 

Frågan om objektivitet är också relevant att reflektera över i detta sammanhang. Studien har genomförts 

i nära samarbete med Frontit, vilket innebär att det finns en inbyggd risk för att resultaten omedvetet 

styrts av organisationens intressen och förväntningar. Författarna har strävat efter att minimera denna 

risk genom att systematiskt relatera empiriska fynd till etablerad teori och genom att vara transparenta 

om metodval och avgränsningar. Samtidigt är det viktigt att erkänna att fullständig objektivitet är svår 

att uppnå i en uppdragsbaserad studie av detta slag, och att läsaren bör beakta detta vid tolkning av 

resultaten. Det nära samarbetet med fallföretaget är dock inte enbart en begränsning, utan också en 

förutsättning för den typ av kontextnära och tillämpningsorienterade kunskap som DSR syftar till att 
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producera. Utan tillgång till verkliga kunduppdrag, intern dokumentation och konsulternas praktiska 

erfarenheter hade det inte varit möjligt att utveckla och testa en lösning med den grad av metodisk 

förankring och praktisk relevans som studien uppnår. 

Sammanfattningsvis bedöms DSR som ett väl lämpat metodval för denna studie, trots att ansatsen är 

ovanlig inom kvalitets- och verksamhetsutveckling. Snarare än att ses som en svaghet bör detta 

betraktas som ett metodologiskt bidrag i sig, genom att studien visar hur DSR kan tillämpas på ett 

meningsfullt sätt inom ett fält där designorienterad forskning hittills haft en begränsad roll. De 

begränsningar som identifierats, avseende iterationens omfattning, urvalets bredd och objektivitetens 

gränser, är reella men hanterbara inom ramen för ett examensarbete på avancerad nivå. Dessa 

begränsningar utgör samtidigt en naturlig utgångspunkt för de fortsatta studier som diskuteras i avsnitt 

6.6, där möjligheterna att bygga vidare på denna studies metodologiska och empiriska bidrag lyfts fram. 

 

6.3 Slutsatser 

Nedan presenteras de slutsatser som studien kommit fram till kopplade till respektive forskningsfråga. 

 

6.3.1 Forskningsfråga 1: Vilka delar av processledningsmodeller är lämpliga för integration av 

digitala verktyg och AI? 

Studien visar att de delar av processledningsmodellen som är mest lämpliga för AI-integration är de 

moment i steg 0 (Förutsättningar) och steg 1 (Processutveckling), se Fel! Hittar inte referenskälla., 

som präglas av hög informationsvolym och ostrukturerade kvalitativa data. Konkret handlar det om 

transkribering och sammanställning av intervjumaterial, initial strukturering av information inför 

SIPOC- och processkartläggning, samt tidig identifiering av teman och potentiella problemområden. I 

dessa moment kan AI avlasta konsulten från tidskrävande och administrativt arbete och därigenom 

frigöra kapacitet för de delar av uppdraget som kräver professionellt omdöme, kontextuell förståelse 

och dialog med kunden. 

 

Figur 12: Frontits Processledningsmodell. Baserad på Cronemyr (2007), Cronemyr & Danielsson (2013). 
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En lika central slutsats är var AI inte bör integreras. Steg 2 (Processförbättring) och steg 3 

(Processtyrning) innehåller moment som kräver strategisk analys, hantering av motstridiga 

intressentperspektiv och situationsanpassade bedömningar. Dessa moment är och bör förbli ett 

mänskligt ansvar så som teknologin ser ut i dagsläget. En alltför omfattande AI-integration i dessa steg 

riskerar att underminera det värde som skapas i mötet mellan konsult och kund. 

Sammantaget går gränsen för lämplig AI-integration vid övergången från informationshantering till 

analytiskt och strategiskt arbete. Denna slutsats bedöms ha giltighet bortom Frontits specifika modell, 

då motsvarande faser återfinns i de flesta etablerade processledningsmodeller och BPM-ramverk. 

 

6.3.2 Forskningsfråga 2: Hur kan integrationen av digitala verktyg och AI utformas för att 

stödja processledningsarbete? 

Studien visar att integration av digitala verktyg och AI i processledningsarbete bör utformas utifrån fyra 

sammanlänkade slutsatser som tillsammans beskriver hur en praktiskt användbar och metodiskt hållbar 

integration kan uppnås. 

Den första slutsatsen rör transkriberingsverktygens mognad. Studien visar att dessa verktyg håller 

tillräckligt hög kvalitet för att vara praktiskt användbara i konsultarbete, genom att möjliggöra ökad 

närvaro i möten och samtidigt minska risken för informationsförlust vid dokumentation. 

Den andra slutsatsen rör generativ AI och agentiska arbetsflödens lämplighet för att strukturera 

kvalitativa data. Kombinationen av transkribering och agentiska arbetsflöden skapar ett 

sammanhängande arbetsflöde där ostrukturerad text omvandlas till strukturerade sammanställningar 

med minskat manuellt arbete. 

Den tredje och mest centrala slutsatsen är att generativ AI inte i sig ger metodologiskt relevant stöd, en 

generell AI-modell utan förankring i organisationens specifika begreppsapparat och processlogik 

riskerar att producera output som är analytiskt korrekt men metodmässigt irrelevant. För att outputen 

ska vara användbar krävs att analysen förankras i en kontextspecifik analysmodell, i denna studie var 

det metamodellen. Teknikens värde uppstår därmed först när den kombineras med en metodiskt 

förankrad analysstruktur. 

Studien indikerar samtidigt att användningen av metamodeller kan förstås som ett mer generellt sätt att 

öka relevansen och precisionen i AI-baserad analys inom processledning och verksamhetsutveckling. 

Genom att strukturera verksamheters centrala begrepp, relationer och logik skapas förutsättningar för 

att styra AI-modeller mot ett mer kontextanpassat resonemang. Detta minskar risken för generella eller 

alltför abstrakta svar och ökar sannolikheten att genererade output blir metodmässigt relevant för den 

specifika organisationens arbetssätt och processer. Metamodeller fungerar därmed inte enbart som ett 

stöd för strukturering av information, utan även som en mekanism för att översätta organisatorisk 

kontext och metodkunskap till en form som AI-systemet kan använda i sin analys. 

Den fjärde slutsatsen rör människa–AI-interaktionen. Studien visar att AI bör integreras på ett sätt där 

konsultens professionella omdöme fortsatt är centralt. En manuell kontrollpunkt, motsvarande en 

Check-funktion, bidrar till kvalitetssäkring och motverkar automation bias, samtidigt som lösningen 

behöver vara metodnära och intuitiv för att kunna användas i praktiken. Sammantaget förutsätter en 

effektiv integration en balanserad ansvarsfördelning där AI stödjer analysen medan människan behåller 

tolkningsföreträde och slutligt ansvar. 
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6.3.3 Forskningsfråga 3: Vilka styrkor och svagheter visar den framtagna lösningen när den 

demonstreras och utvärderas i verkliga kunduppdrag? 

Den framtagna AI-lösningen visar tydlig praktisk potential men kräver fortsatt validering. Pilottesterna 

visar starka resultat inom samtliga fyra utvärderingskriterier, särskilt effektivitet. Konsulterna upplevde 

att lösningen minskade det manuella arbetet med att strukturera information från intervjuer och möten, 

samtidigt som den kunde användas utan omfattande teknisk förkunskap eller ökad komplexitet. 

Resultaten indikerar att lösningen kan skapa konkret värde i verkliga konsultuppdrag och att dess 

designprinciper är empiriskt välgrundade.  

Samtidigt är resultaten begränsade i sin räckvidd då testerna genomfördes i ett fåtal uppdrag inom 

kommunal sektor under relativt gynnsamma förutsättningar. Det är därför ännu oklart om motsvarande 

resultat kan uppnås i privata verksamheter, organisationer med lägre processmognad eller mer 

komplexa uppdrag. Slutsatsen är således inte att lösningen är redo för fullskalig implementering, utan 

att den har tillräcklig potential för fortsatt systematisk validering. 

Relevanskriteriet uppvisade något lägre värden, vilket tyder på att outputen i vissa fall var mer 

omfattande än nödvändigt. Detta indikerar ett utvecklingsområde där mer kontextanpassad filtrering 

kan stärka lösningens relevans och användbarhet i varierade konsultuppdrag. 

 

6.4 Rekommendationer 

Utifrån studiens slutsatser och de insikter som framkommit genom den empiriska datainsamlingen, 

pilottesterna och den teoretiska analysen formuleras i detta avsnitt ett antal rekommendationer till 

Frontit för det fortsatta arbetet med att integrera AI i processledningsmodellen. Rekommendationerna 

är strukturerade utifrån tre nivåer: operativa rekommendationer som rör den framtagna lösningens 

direkta användning och vidareutveckling, organisatoriska rekommendationer som rör hur Frontit som 

organisation bör förhålla sig till AI-integration på ett bredare plan, samt metodmässiga 

rekommendationer som rör hur processledningsmodellen bör uppdateras för att reflektera de insikter 

som studien genererat. Tillsammans syftar dessa rekommendationer till att utgöra ett 

handlingsorienterat underlag för Frontits fortsatta arbete, förankrat i studiens empiriska och teoretiska 

bidrag. 

 

6.4.1 Operativa rekommendationer 

Den första och mest omedelbara rekommendationen är att formalisera den framtagna AI-lösningen som 

ett standardiserat inslag i de uppdrag där processledningsmodellens steg 0 och steg 1 tillämpas. I nuläget 

används AI vid Frontit på individnivå utan gemensamma riktlinjer, vilket skapar ojämn användning och 

osäkerhet kring teknikens roll i konsultarbetet. Genom att aktivt introducera lösningen som en del av 

det etablerade arbetssättet i relevanta uppdrag skapas förutsättningar för en mer enhetlig och 

kvalitetssäkrad tillämpning av tekniken. Detta innebär inte att lösningen ska användas mekaniskt i alla 

situationer, utan att konsulterna ges ett tydligt och metodförankrat alternativ att tillgå när uppdragets 

karaktär gör det lämpligt. En sådan formalisering behöver inte vara omfattande, utan kan initialt ta 

formen av en kortfattad användningsguide som tydliggör när lösningen är relevant, hur den används i 

praktiken och vad konsulten kan förvänta sig av outputen. 

Den andra operativa rekommendationen rör vidareutvecklingen av lösningens filtreringslogik och 

outputkvalitet. Pilottesterna visade att lösningen i vissa fall genererade mer omfattande output än vad 
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som upplevdes som nödvändigt, vilket påverkade relevansvärdet negativt. Detta är ett identifierat 

utvecklingsområde som bör prioriteras i kommande iterationer. En konkret åtgärd är att vidareutveckla 

metamodellen så att konsulten ges möjlighet att styra analysens fokus redan vid inputsteget, exempelvis 

genom att ange om uppdraget primärt befinner sig i steg 0 eller steg 1, vilken typ av organisation som 

studeras och vilka specifika frågeställningar som är mest centrala för det aktuella uppdraget. En sådan 

anpassning skulle sannolikt minska risken för överflödig output och göra lösningen mer precis och 

användbar i varierade konsultsammanhang. Det är dock viktigt att denna utveckling sker iterativt och 

med kontinuerlig input från de konsulter som använder lösningen i praktiken, så att förbättringarna 

baseras på verkliga användarbehov snarare än på antaganden om vad som är relevant. 

Den tredje och viktigaste operativa rekommendationen rör hanteringen av lösningens beroende av 

externa plattformar. Den framtagna lösningen bygger på OpenAI:s Agent Builder, vilket innebär ett 

beroendeförhållande till en extern leverantör vars villkor, prissättning och API-struktur kan förändras 

över tid. Frontit rekommenderas att genomföra en teknisk plattformsutvärdering inför ett eventuellt 

bredare införande, där alternativa plattformar utvärderas utifrån kriterier som dataskydd, driftsäkerhet, 

kostnad och kompatibilitet med organisationens befintliga IT-infrastruktur. Det är särskilt viktigt att 

säkerställa att hanteringen av kunddata sker i enlighet med gällande dataskyddslagstiftning och Frontits 

egna riktlinjer för informationssäkerhet, eftersom lösningen i sin nuvarande form bearbetar material 

från verkliga kunduppdrag. Denna rekommendation innebär inte att den nuvarande plattformen är 

olämplig, utan att ett medvetet och dokumenterat beslut bör fattas om plattformsval innan lösningen 

skalas upp till en bredare användning inom organisationen. 

 

6.4.2 Organisatoriska rekommendationer 

Den fjärde rekommendationen är av organisatorisk karaktär och rör behovet av intern 

kompetensutveckling kring AI-användning. Studien visar att seniora konsulter i högre grad än juniora 

kollegor avstår från att använda AI, inte på grund av ointresse utan på grund av osäkerhet kring hur 

tekniken ska användas på ett lämpligt och professionellt sätt. Detta är ett mönster som riskerar att bestå 

om det inte aktivt adresseras, och som på sikt kan skapa en växande kompetensklyfta inom 

organisationen där yngre konsulter i allt högre grad arbetar med AI-stöd medan mer erfarna kollegor 

förblir utanför. Frontit rekommenderas därför att investera i intern kompetensutveckling kring AI-

användning, inte i form av teknisk utbildning utan i form av konkreta och metodförankrade exempel på 

hur AI kan användas meningsfullt i det dagliga konsultarbetet. Den framtagna lösningen kan i detta 

avseende fungera som ett pedagogiskt verktyg som konkretiserar vad AI-stöd innebär i praktiken, 

sänker tröskeln för konsulter som ännu inte hittat sin ingång till tekniken och skapar en gemensam 

referensram för hur AI bör och inte bör användas i processledningsarbetet. 

Den femte rekommendationen rör vikten av att etablera gemensamma riktlinjer och en tydlig policy för 

AI-användning inom organisationen. I nuläget saknas sådana riktlinjer, vilket innebär att konsulterna 

själva avgör om och hur AI används i kunduppdrag. Detta skapar inte bara ojämn användning utan 

också en potentiell risk för att AI används på sätt som inte är förenliga med Frontits värderingar, 

kvalitetsstandarder eller kundlöften. Riktlinjerna behöver inte vara detaljerade eller restriktiva, men bör 

tydliggöra i vilka situationer AI-stöd är lämpligt, hur output bör granskas och kvalitetssäkras innan den 

används i kundkommunikation och vilka typer av kunddata som kan och inte kan bearbetas av externa 

AI-tjänster. Genom att etablera sådana riktlinjer skapas en tryggare och mer konsekvent grund för AI-

användning inom organisationen, vilket i förlängningen stärker konsulternas förtroende för tekniken 

och ökar sannolikheten för att den används på ett värdefullt och ansvarsfullt sätt. 
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Den sjätte rekommendationen handlar om att aktivt följa och bevaka den snabba utvecklingen inom AI 

och agentisk AI, och att kontinuerligt utvärdera hur nya verktyg och funktioner kan tillföra ytterligare 

värde i processledningsarbetet. Den lösning som tagits fram i denna studie representerar ett nuläge i en 

teknologisk utveckling som rör sig mycket snabbt. De möjligheter som finns idag, exempelvis avseende 

transkribering, textanalys och visualisering, kommer sannolikt att fördjupas och breddas inom en snar 

framtid, vilket kan öppna för integration av AI-stöd även i de delar av processledningsmodellen som i 

nuläget bedömts som mindre lämpliga. Frontit rekommenderas därför att etablera en kontinuerlig 

omvärldsbevakning kring AI i processledning och BPM, och att regelbundet revidera hur AI-stödet i 

processledningsmodellen ser ut i takt med att teknologin och kunskapen om dess tillämpning utvecklas. 

 

6.4.3 Metodmässiga rekommendationer 

Den sjunde och avslutande rekommendationen är av metodmässig karaktär och rör hur 

processledningsmodellens dokumentation och utbildningsmaterial bör uppdateras för att reflektera de 

insikter som studien genererat. I nuläget beskriver processledningsmodellen inte hur AI kan eller bör 

användas i de olika stegen, vilket innebär att modellen i sin befintliga form inte fullt ut speglar de 

möjligheter som digitaliseringen och AI erbjuder. Frontit rekommenderas att integrera de 

designprinciper och användningsfall som identifierats i denna studie i modellens dokumentation, så att 

AI-stöd blir en explicit och metodiskt förankrad del av hur processledningsarbetet beskrivs och utbildas. 

Detta innebär inte att modellens grundläggande principer behöver förändras, utan snarare att ett nytt 

lager av digitalt stöd adderas till de befintliga stegen på ett sätt som är förenligt med modellens logik 

och värdegrund. 

En sådan uppdatering av processledningsmodellen skulle inte bara ge konsulterna tydligare vägledning 

om hur AI kan användas i praktiken, utan också signalera att Frontit som organisation aktivt arbetar 

med att hålla sin modell relevant och uppdaterad i förhållande till den teknologiska utvecklingen. I en 

konsultmarknad där kunder i allt högre grad förväntar sig att deras konsultpartners arbetar med moderna 

och effektiva metoder, kan detta utgöra en konkurrensfördel. Processledningsmodellen är en viktig 

metodik och tillgång för Frontit, och att kontinuerligt utveckla den i takt med omvärldens förändring är 

därmed inte bara en intern fördel utan också en strategisk prioritet. 

Sammantaget syftar dessa rekommendationer till att ge Frontit ett konkret och handlingsbart underlag 

för hur arbetet med AI-integration i processledningsmodellen kan drivas vidare på ett strukturerat, 

ansvarsfullt och värdeskapande sätt. Rekommendationerna är förankrade i studiens empiriska och 

teoretiska bidrag, men bör naturligtvis värderas och anpassas utifrån Frontits egna strategiska 

prioriteringar, resursmässiga förutsättningar och organisatoriska kontext. Det viktigaste är inte att alla 

rekommendationer implementeras omedelbart, utan att arbetet med AI-integration drivs framåt på ett 

metodiskt och genomtänkt sätt som bygger vidare på de insikter som denna studie genererat. 

 

6.5 Arbetets bidrag 

Studien bidrar med kunskap på två kompletterande nivåer: ett praktiskt bidrag riktat mot 

konsultorganisationer och processledningsarbete i praktiken, samt ett teoretiskt bidrag riktat mot det 

akademiska fältet inom kvalitets- och verksamhetsutveckling. Dessa två nivåer är nära sammanlänkade, 

eftersom studiens Design Science Research-ansats syftar till att producera kunskap som är relevant både 

för praktiken och för teorin. Nedan beskrivs vad studien bidrar med på respektive nivå, med fokus på 

hur kunskapen konkret kan omsättas i handling. 
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6.5.1 Praktiskt bidrag 

I praktiken innebär studiens resultat att konsultorganisationer som arbetar med processledning får 

tillgång till ett konkret och empiriskt förankrat arbetssätt för hur AI kan integreras i de tidiga faserna av 

processledningsarbetet. Det praktiska bidraget utgörs inte enbart av en specifik teknisk lösning, utan av 

ett metodiskt ramverk som tydliggör hur AI kan användas som ett stödjande verktyg i ett 

sammanhängande arbetsflöde från informationsinsamling till processkartläggning. 

Det centrala praktiska bidraget ligger i att visa hur informationsintensiva och administrativa moment i 

processledningsarbetet kan struktureras och effektiviseras genom AI-stöd. Genom att möjliggöra en 

mer systematisk hantering av ostrukturerade data, såsom intervjuer och verksamhetsbeskrivningar, 

skapas bättre förutsättningar för att vara konsekvent, spårbarhet och kvalitet i det tidiga analysarbetet. 

Detta minskar beroendet av manuella arbetsmoment och bidrar till en mer enhetlig leverans mellan 

olika konsulter och uppdrag. 

Vidare innebär arbetssättet att tiden från insamlad information till analyserbart och visualiserbart 

underlag reduceras. Detta möjliggör att konsulten snabbare kan nå de delar av processledningsarbetet 

där den analytiska kompetensen tillför störst värde. Det praktiska bidraget handlar därmed inte enbart 

om effektivisering, utan också om en omfördelning av tid och fokus, från dokumentation till analys, 

tolkning och kunddialog. 

Ett ytterligare bidrag är att studien konkretiserar hur AI kan integreras i ett befintligt metodramverk 

utan att bryta mot etablerade arbetssätt och principer inom processledning. Detta sänker tröskeln för 

implementering i konsultorganisationer, då lösningen inte kräver en omstrukturering av befintliga 

metoder, utan snarare fungerar som ett komplement som förstärker dessa. 

För organisationer som Frontit innebär detta en möjlighet att utveckla mer skalbara arbetssätt för 

informationsinsamling och processkartläggning. I förlängningen kan detta bidra till ökad kvalitet i 

leveranser, förbättrad intern kunskapsöverföring samt stärkt tillit i kundrelationer genom mer 

strukturerade och spårbara analyser. 

Det är samtidigt viktigt att understryka att det praktiska bidraget inte syftar till att ersätta konsultens 

roll i processledningsarbetet. I stället tydliggör studien hur AI kan användas för att avlasta 

administrativa och informationsintensiva moment, vilket skapar utrymme för det som utgör kärnan i 

konsultens värdeskapande: förståelse, analys, dialog och förändringsledning. Det praktiska bidraget är 

därmed lika mycket organisatoriskt som tekniskt, då det visar hur människa och AI kan samverka på ett 

sätt som stärker kvaliteten i processledningsarbetet. Nedan i Figur 13 visualiseras var AI-integrationen 

kan användas i praktiken i ett kortfattat flödesschema över ett påhittat exempel på hur ett 

processledningsprojekt kan genomföras. 
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Figur 13: Exempel på arbetsflöde i ett processledningsprojekt och var de nya lösningarna kan passa in, skapad av författarna. 

 

6.5.2 Teoretiskt bidrag 

I teorin innebär studiens resultat ett bidrag till det akademiska fältet inom kvalitets- och 

verksamhetsutveckling på flera sammanlänkade nivåer. Det mest centrala och originella teoretiska 

bidraget är konceptualiseringen av metamodellen som ett analytiskt och styrande verktyg för AI-

integration i processledning. Studien visar att AI-genererad output riskerar att bli generell, abstrakt eller 

metodmässigt irrelevant om AI-modellen saknar förankring i verksamhetens specifika begreppsapparat, 

processlogik och arbetssätt. Genom att utveckla och använda en explicit metamodell som strukturerar 

organisationens centrala begrepp, relationer och metodik skapas förutsättningar för att styra AI-

systemets analys mot ett mer kontextuellt relevant och metodnära resonemang. 

Studien visar därmed att metamodeller inte enbart kan förstås som dokumentations eller 

strukturverktyg, utan som en mekanism för att översätta organisatorisk kunskap och metodik till en 

form som AI-system kan använda för analys och resonemang. Detta innebär ett teoretiskt bidrag till 

litteraturen om AI i processledning genom att studien identifierar en möjlig brygga mellan generell 

generativ AI och kontextspecifik verksamhetskunskap. Metamodellkonceptet är dessutom generellt 

tillämpbart och kan anpassas till andra processledningsmodeller, konsultmetoder och 

verksamhetsramverk, vilket ytterligare stärker dess teoretiska relevans och potential för vidare 

forskning. 

Ett ytterligare teoretiskt bidrag är demonstrationen av att Design Science Research är en lämplig och 

produktiv metod för utvecklingsorienterad forskning inom kvalitets- och verksamhetsutveckling, ett fält 

där DSR hittills haft en begränsad roll. Genom att visa hur DSR kan tillämpas för att utveckla och 

utvärdera ett metodiskt ramverk för AI-integration i processledning, snarare än ett tekniskt system i 

datavetenskap eller systemutveckling, öppnar studien för en ny tillämpning av DSR inom fältet. Detta 

är i sig ett metodmässigt bidrag som kan inspirera framtida forskare inom kvalitets- och 

verksamhetsutveckling att använda DSR när forskningsfrågan handlar om att utveckla och utvärdera 

nya arbetssätt, modeller eller ramverk i praktiken. 

På en mer innehållsmässig nivå bidrar studien med ett empiriskt grundat och teoretiskt förankrat 

ramverk för hur AI kan integreras i konsultdriven processledning. De designprinciper som identifierats, 

integration i befintliga arbetsflöden, kontextuell anpassning, tydlig ansvarsfördelning och 

tillgänglighetsdesign, är inte enbart relevanta för Frontits processledningsmodell utan utgör ett generellt 

bidrag till kunskapsbasen om hur AI-integration i processledning bör utformas. Dessa principer är 
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formulerade på en bred nivå som gör dem tillämpbara i liknande konsultkontexter och 

processledningsramverk bortom den specifika organisation som studien genomförts i, vilket är ett 

kännetecken på ett teoretiskt bidrag av generell relevans. 

Studien bidrar också till den växande litteraturen om AI i BPM genom att tillföra ett konsultperspektiv 

som är relativt underrepresenterat i den befintliga forskningen. Mycket av den tidigare forskningen om 

AI i BPM fokuserar på interna organisatoriska processer eller på tekniska aspekter av AI-

implementering, medan konsultdrivna processledningsuppdrag med deras specifika utmaningar kring 

informationsgap, tidsbegränsning och behovet av snabb kontextuell förståelse, ägnas betydligt mindre 

uppmärksamhet. Genom att undersöka hur AI kan stödja konsultens arbete i de tidiga faserna av 

processledning fyller studien ett identifierat kunskapsgap och ger ett empiriskt underlag för hur teorier 

om människa-AI-interaktion, digitalisering och processledning kan integreras i en konsultkontext. 

Slutligen bidrar studien med ett empiriskt validerat ramverk för utvärdering av AI-lösningar i 

processledningskontext, baserat på de fyra kriterierna användbarhet, relevans, effektivitet och 

integrerbarhet. Dessa kriterier är inte enbart empiriskt framvuxna ur studiens datamaterial, utan är 

förankrade i etablerad litteratur inom informationssystem, användbarhet och produktutveckling. Genom 

att visa hur dessa kriterier kan integreras och tillämpas i pilottester av AI-lösningar i verkliga uppdrag 

bidrar studien med ett konkret och reproducerbart utvärderingsramverk som framtida studier kan 

använda och vidareutveckla. Detta är särskilt värdefullt i ett forskningsfält där utvärderingen av AI-

lösningar i praktiken ofta sker på ett osystematiskt och svårliknande sätt, och där behovet av 

gemensamma utvärderingsramverk är stort. 

Sammantaget utgör studiens teoretiska bidrag en kombination av metodutveckling inom DSR, 

empiriskt grundade designprinciper, ett generellt konceptuellt ramverk i form av metamodellen samt ett 

reproducerbart utvärderingsramverk. Av dessa framstår metamodellkonceptet som det mest centrala 

bidraget, då det erbjuder ett potentiellt generellt angreppssätt för hur AI-system kan göras metodmässigt 

relevanta i komplexa verksamhets och processkontexter. Bidragen är var för sig begränsade av studiens 

omfattning och sammanhang, men utgör tillsammans en sammanhängande kunskapsbas som kan 

fungera som utgångspunkt för framtida forskning om AI-integration i processledning. Det är i detta 

avseende kanske studiens viktigaste teoretiska bidrag inte vad den bevisar, utan vad den öppnar för: en 

mer systematisk och metodiskt medveten forskning kring hur AI kan integreras i etablerade 

processledningsmodeller på ett sätt som är vetenskapligt välgrundat, praktiskt meningsfullt och 

värdeskapande. 

 

6.6 Begränsningar och fortsatta studier 

Varje studie genomförs inom ramen för ett antal begränsningar som påverkar hur långt dess slutsatser 

kan sträcka sig och i vilken utsträckning resultaten kan generaliseras till andra kontexter. Att identifiera 

och diskutera dessa begränsningar öppet är inte enbart ett krav på akademisk transparens, utan också 

ett sätt att tydliggöra var kunskapsluckor kvarstår och var framtida forskning kan bidra med ytterligare 

förståelse. I detta avsnitt diskuteras de mest centrala begränsningarna i denna studie, följt av ett antal 

förslag på fortsatta studier som hör till de frågor som studien lämnar obesvarade eller endast delvis 

besvarade. 
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6.6.1 Begränsningar 

En första central begränsning rör det empiriska underlaget för studiens intervjuer. Datainsamlingen 

baserades uteslutande på semistrukturerade intervjuer med konsulter vid Frontit, vilket innebär att 

kundperspektivet saknas helt i studiens empiriska material. Detta är inte ett medvetet metod-val utan en 

praktisk begränsning som uppstod till följd av att tillgången till respondenter var begränsad till de 

konsulter som var tillgängliga och villiga att delta under studiens genomförandeperiod. Ett bredare 

respondentunderlag, som inkluderat exempelvis kunder, processägare hos Frontits uppdragsgivare eller 

konsulter från andra organisationer med liknande processledningsmodeller, hade sannolikt bidragit till 

ett mer nyanserat och generellt empiriskt underlag. De slutsatser som dras utifrån intervjumaterialet 

speglar därmed primärt Frontits interna synvinklar och de deltagande konsulternas individuella 

erfarenheter, vilket bör beaktas vid tolkning av resultaten. 

En andra begränsning rör valet av tekniska verktyg och plattformar för utvecklingen av AI-lösningen. 

Den framtagna lösningen byggdes med OpenAI:s Agent Builder som primär utvecklingsmiljö, och 

Draw.io valdes som visualiseringsverktyg för generering av processkartor. Dessa val motiverades inte 

av en systematisk utvärdering av tillgängliga alternativ, utan av praktiska och ekonomiska 

förutsättningar då betalversionen av ChatGPT via OpenAI redan fanns tillgänglig, vilket gav tillgång 

till Agent Builder utan ytterligare kostnad, och Draw.io valdes eftersom det är ett gratis och 

lättillgängligt verktyg (så kallat Open Source verktyg). Detta innebär att studien inte kan uttala sig om 

hur lösningen hade fungerat om den utvecklats på andra plattformar, exempelvis Microsoft Azure AI 

Studio, Google Vertex AI eller andra agentbaserade utvecklingsmiljöer. Det är möjligt att alternativa 

plattformar hade erbjudit bättre funktionalitet, högre precision eller bättre integration med Frontits 

befintliga IT-infrastruktur. Valet av verktyg bör därför inte tolkas som en rekommendation om vilka 

plattformar som är bäst lämpade för denna typ av lösning, utan som ett pragmatiskt val under de 

förutsättningar som rådde under studiens genomförande. 

En tredje begränsning rör antalet och typen av de pilottester som genomfördes. Studien inkluderar totalt 

två pilottester, båda genomförda i kommunala verksamheter. Detta är inte ett resultat av ett medvetet 

urvalsbeslut, utan av att det under studiens genomförandeperiod inte fanns andra aktiva 

processledningsuppdrag vid Frontit som uppfyllde de praktiska förutsättningarna för ett pilottest. Det 

vill säga pågående uppdrag med tillgängligt intervjumaterial som kunde transkriberas och bearbetas av 

AI-lösningen. Det faktum att båda testerna genomfördes i kommunal sektor innebär att resultaten är 

begränsade till den sektorn, och att det inte går att dra några slutsatser om hur lösningen fungerar i 

privata verksamheter, i organisationer med annan processmognad eller i uppdrag med annorlunda 

karaktär. Pilottesterna ger ett värdefullt empiriskt underlag för att bedöma lösningens praktiska 

potential, men antalet tester är för begränsat för att möjliggöra statistiskt generaliserbara slutsatser, 

vilket är i linje med studiens kvalitativa och undersökande forskningsdesign men ändå bör noteras som 

en begränsning. 

En fjärde begränsning rör det faktum att studiens tidsbegränsade karaktär innebär att vissa delar av 

lösningen och dess utvärdering inte kunde vidareutvecklas i den utsträckning som hade varit önskvärt. 

DSR som metod förespråkar en iterativ process där artefakten successivt förfinas genom flera cykler av 

testning, utvärdering och förbättring. Inom ramen för ett examensarbete med en fastställd tidsram är 

möjligheterna att genomföra flera sådana iterationscykler begränsade, vilket innebär att den framtagna 

lösningen i sin nuvarande form snarare representerar ett välgrundat och empiriskt validerat första steg i 

en längre utvecklingsprocess än en fullt optimerad slutprodukt. Insikter från pilottesterna, exempelvis 

kring behovet av förbättrad filtreringslogik och mer kontextanpassad output, hann inte omsättas i 

konkreta förbättringar av lösningen inom studiens tidsram, utan identifieras i stället som 
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rekommendationer för framtida utveckling. Detta är en begränsning som är svår att undvika inom ramen 

för ett tidsbegränsat examensarbete, men som ändå är viktig att lyfta fram för att ge läsaren en korrekt 

bild av lösningens mognadsgrad. 

En femte och övergripande begränsning rör studiens tillhörande område inom kvalitets- och 

verksamhetsutveckling, och den tekniska begränsning detta medför. Examensarbetet är genomfört inom 

ramen för en utbildning med huvudområde industriell ekonomi samt med inriktning mot kvalitets- och 

verksamhetsutveckling, vilket innebär att fokus genomgående har legat på metodutveckling, 

organisatorisk tillämpbarhet och verksamhetsmässigt värdeskapande snarare än på teknisk 

systemutveckling. Detta är ett medvetet och välmotiverat val som speglar studiens syfte, men det 

innebär också att den framtagna AI-lösningen är att betrakta som en konceptuell prototyp snarare än en 

färdig teknisk produkt. Lösningen demonstrerar hur ett AI-agentbaserat arbetsflöde kan utformas och 

användas för att stödja processledningsarbete, men är inte optimerad ur en teknisk infallsvinkel 

avseende exempelvis driftsäkerhet, säkerhet eller prestanda under verkliga produktionsförhållanden. En 

fullständig teknisk implementering av lösningen skulle kräva kompetens och resurser inom 

systemutveckling och AI-arkitektur som ligger utanför ramen för detta examensarbete, och bör därför 

betraktas som ett naturligt nästa steg i en framtida utvecklingsprocess snarare än som en brist i den 

genomförda studien. 

 

6.6.2 Fortsatta studier 

De begränsningar som identifierats ovan pekar ut ett antal tydliga riktningar för fortsatt forskning, varav 

flera är av betydande relevans både för det akademiska fältet och för praktiken. 

Den första och mest omedelbara riktningen för fortsatt forskning är att genomföra ytterligare pilottester 

av den framtagna lösningen i ett bredare urval av uppdragstyper och organisatoriska kontexter. Särskilt 

intressant är att undersöka hur lösningen fungerar i privata verksamheter med mer informella strukturer 

och högre grad av affärskänslighet, i organisationer med låg processmognad där informationen är mer 

uppdelad och svårstrukturerad, samt i internationella konsultkontexter där kulturella och språkliga 

faktorer kan påverka hur AI-genererad output uppfattas och används. Sådana studier skulle bidra till att 

antingen bekräfta eller nyansera de slutsatser som denna studie dragit, och successivt bygga upp ett 

bredare empiriskt underlag för de designprinciper som formulerats. 

En annan riktning för fortsatt forskning rör frågan om hur AI kan integreras i steg 2 och steg 3 i 

processledningsmodellen. Som diskuterats ovan innehåller dessa steg olika moment som är väl lämpade 

för AI-stöd, men som kräver en annan typ av lösning än den som utvecklats i denna studie. Framtida 

forskning bör undersöka vilka specifika moment i processförbättrings- och processtyrningsarbetet som 

är mest lämpliga för AI-integration, vilka tekniska lösningar som är relevanta i dessa sammanhang och 

hur ansvarsfördelningen mellan människa och teknik bör utformas när AI används för mer kontinuerlig 

och datadriven uppföljning av processprestationer. En sådan studie skulle komplettera denna studies 

bidrag och möjliggöra en mer heltäckande bild av hur AI kan integreras i processledningsmodellen i sin 

helhet. 

Ytterligare en riktning och kanske den mest strategiskt intressanta riktningen för fortsatt forskning rör 

frågan om hur konsulter kan assistera kunder i att själva integrera och använda AI i sin verksamhet som 

en del av processledningsarbetet. Denna frågeställning är fundamentalt annorlunda från den som 

undersökts i denna studie, eftersom den handlar om att förskjuta fokus från konsultens eget AI-stöd till 

kundens AI-transformation. I praktiken skulle detta kunna innebära att konsultrollen i framtiden i allt 
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högre grad handlar om att hjälpa kunden att identifiera var i sina egna processer AI kan tillföra värde, 

att designa och implementera AI-stödda arbetssätt hos kunden och att bygga upp kundens interna 

kompetens att använda och vidareutveckla AI-stödet över tid. Detta är en dimension av AI-integration 

i processledning som ännu inte fått tillräcklig uppmärksamhet i den akademiska litteraturen, och som 

framtida forskning bör utforska mer systematiskt. Det är också en fråga av stor strategisk relevans för 

konsultorganisationer som Frontit, eftersom svaret på den i hög grad kommer att forma hur 

konsultrollen i processledning ser ut i framtiden. 

Ännu en riktning för fortsatt forskning rör den tekniska utvecklingen av AI-lösningen, och specifikt 

frågan om hur en ackumulerande kunskaps- och informationsbank kan integreras i lösningen. Vilken 

effekt samlad uppdragserfarenhet kan ha på kvaliteten i AI-lösningens output, skulle vara ett värdefullt 

bidrag både tekniskt och metodmässigt. En sådan studie skulle dock kräva en mer teknisk inriktning än 

denna studie har haft. 

Den avslutande riktningen för fortsatt forskning rör frågan om hur de designprinciper som identifierats 

i denna studie håller i andra processledningsmodeller och konsultramverk bortom Frontits specifika 

modell. En jämförande studie som undersöker hur principerna om integration i befintliga arbetsflöden, 

kontextuell anpassning, tydlig ansvarsfördelning och tillgänglighetsdesign ser ut i olika typer av 

processledningsmodeller och organisatoriska sammanhang, skulle bidra till att antingen generalisera 

eller nyansera dessa principer och därmed stärka deras teoretiska status. En sådan studie skulle också 

kunna undersöka om och hur metamodellkonceptet kan anpassas till andra processledningsramverk, 

vilket är en fråga av stor praktisk relevans för konsultorganisationer som använder andra modeller än 

Frontits. 

Sammantaget lämnar denna studie ett antal frågor obesvarade, men gör det på ett sätt som tydligt pekar 

ut riktningar för fortsatt forskning av hög relevans. De identifierade begränsningarna är oftast tekniskt 

krävande men hanterbara, och utgör snarare en naturlig startpunkt för ett fortsatt och fördjupat 

akademiskt arbete för studiens bidrag. I takt med att AI fortsätter att utvecklas och får en alltmer 

framträdande roll i organisationers processledningsarbete kommer behovet av systematisk och 

metodisk välgrundad forskning om hur denna integration bör utformas att öka ytterligare, och denna 

studie utgör ett tidigt men förhoppningsvis värdefullt bidrag till denna växande kunskapsbas. 
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Sökord 
Nedan redovisas de sökord som användes i litteratursökningen. Utöver traditionella databassökningar 

har även AI-verktyg använts som stöd i teoriinsamlingen. Vid användning av AI formulerades sökfrågor 

som meningar innehållande kombinationer av relevanta sökord, vilket möjliggjorde en bredare och mer 

explorativ identifiering av litteratur. 

 

Process management Large language models 

BPM (Business Process Management) AI-människa-interaktion 

Process mapping Konsultvärde 

AI process mapping Konsultmanaskap 

Agentic AI Agentskapande 

Design Science Research Transkribering 

Process Mapping Tools Värdeskapande processer 

Process management models Process integration 
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Bilagor 

Bilaga A 

Intervjuguide 

Inledning 

1. Intervjuarna presenterar sig med: 

• namn 

• Roll på företaget 

• utbildningsprogram 

2. Syftet med examensarbetet och intervjun förklaras kort. 

Fokus ligger på att: 

• förstå hur Frontits processledningsmodell används i praktiken 

• identifiera tidiga steg i modellen som är särskilt tidskrävande 

• undersöka hur information och dokumentation hanteras vid uppstart av kunduppdrag 

3. Respondenten informeras om: 

• att deltagandet är frivilligt 

• att materialet behandlas konfidentiellt och anonymiseras i examensarbetet. 

4. Tidsram för intervjun fastställs. 

5. Respondenten ges möjlighet att ställa frågor innan intervjun påbörjas. 

 

Bakgrund 

1. Vad är ditt namn? 

2. Vilken roll har du inom företaget? 

• (Vid konsultroll: vilken typ av uppdrag arbetar du främst med?) 

3. Hur länge har du arbetat med processledning och/eller Frontits processledningsmodell? 

 

Användning av Frontits processledningsmodell 

1. När du startar upp ett nytt arbete för en kund, hur använder du Frontits processledningsmodell 

i praktiken? 

• Vilka steg i modellen fokuserar du på i början av uppdraget? 

• Hur strikt eller flexibelt används modellen? 

• Utför du några av stegen med hjälp av AI i nuläget? 

2. Upplever du att modellen fungerar olika beroende på kundtyp eller uppdragets karaktär? 

• Om ja, på vilket sätt? 

 

Tidiga steg och tidsåtgång 

1. Skulle du säga att vissa steg i processledningsmodellen är mer tidskrävande än andra? 

• Vilka steg upplever du som mest tidskrävande? 

• Gäller detta särskilt i början av ett uppdrag? 

2. Vad är det som framför allt tar tid i dessa tidiga steg? 

• Informationsinsamling? 

• Samordning med kund? 

• Förståelse av verksamheten? 
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• Dokumentation? 

 

Informationsinsamling och förståelse av kundens processer 

1. Hur brukar du gå till väga för att ta reda på information och skapa dig en förståelse för 

kundens processer i början av ett uppdrag? 

• Vilka källor använder du (intervjuer, workshops, dokumentation, systemdata, annat.)? 

2. Vilka utmaningar upplever du i arbetet med att förstå kundens processer? 

• Finns det information som ofta saknas eller är svår att få fram? 

 

Dokumentation och uppstartsmöten 

1. Hur brukar dokumentationen av den initiala förståelsen av processen gå till? 

• Används mallar, verktyg eller standardiserade arbetssätt? 

2. Hur genomförs uppstartsmöten vanligtvis? 

• På plats eller digitalt (t.ex. Teams)? 

• Vem deltar? 

3. Hur dokumenteras innehållet från uppstartsmöten? 

• Antecknar någon under mötet? 

• Spelas möten in? 

• Sammanfattas möten i efterhand? 

4. Upplever du att dagens sätt att dokumentera är tillräckligt effektivt och ändamålsenligt? 

• Varför / varför inte? 

 

Avslutning 

1. Är det något kring användningen av Frontits processledningsmodell, särskilt i tidiga skeden, 

som du tycker är viktigt men som vi inte har berört? 

2. Har du några avslutande kommentarer eller frågor? 
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Bilaga B 

Metamodell för processorientering 

Nedkortad och anonymiserad variant för bilagebehov. Visar modellens struktur, kärnbegrepp och relationer utan fullständig metodbeskrivning. 

Källa: Konceptuell modell för processorientering (internt arbetsdokument, v1.0). Återges här i förkortad form. 

1. Kärnbegrepp 

Begrepp Definition (förkortad) Nyckelattribut 

Process 
Återkommande aktiviteter som skapar värde för intern/extern 

kund. 
Syfte, kunder, input, output, typ 

Aktivitet 
Avgränsad arbetsuppgift (verb + substantiv) som 

transformerar input till output. 
Namn, roll, input, output, resurser 

Input / Output 
Input: vad som startar aktiviteten. Output: vad som 

produceras. 
Typ, format, källa/mottagare, kvalitetskrav 

Kund / Intressent 
Kund tar emot outputen. Intressent berörs utan att 

nödvändigtvis ta emot den. 
Typ (intern/extern), behov, krav 

Resurs 
Bidrar till värdeförädling i aktiviteten: människor, IT-system, 

metoder m.m. 
Typ, kopplade aktiviteter 

KPI Mätetal kopplat till processens syfte och kundvärde. Namn, mål, nuläge, dimension 

2. Processkategorier 

Kategori Syfte Primär intressent 

Ledningsprocess Styr, leder och följer upp verksamheten. Ägare, styrelse, ledning 

Kärnprocess (Affärsprocess) 
Uppfyller externa kunders behov – verksamhetens 

existensberättigande. 
Externa kunder/brukare 

Stödprocess Möjliggör kärnprocesserna via interna resurser och kompetens. Interna roller och kärnprocesser 

3. Roller i processledning 

Roll Ansvar (förkortad) Typ 

Processägare 
Ytterst ansvarig för processens ändamålsenlighet, KPI:er och 

förbättring. 
Processledning 

Processledare Driver operativt processarbete och samordnar aktiviteter dagligen. Processledning 

Processutvecklare Specialist med objektivt outside-perspektiv. Stöttar ägare och ledare. Processledning / specialist 

Processanvändare Utför arbetet i processen. Viktig informationskälla vid kartläggning. Operativ 

4. Processmognad – Verksamhetstyp-matris (förkortad) 

Typ Kulturnivå Strukturnivå Implikation (förkortad) 

Sökare Saknas Saknas Börja med grundutbildning och medvetandegörande. 

Pratare Finns Saknas Formalisera befintliga samtal, introducera processkartor. 

Kartläggare Underskott Hög Stärk kulturen – dokumentation utan förankring ger sällan förändring. 

Organiserare Hög Hög Fokusera på kontinuerlig förbättring och innovation. 

OBS: Detta är en nedkortad variant av originaldokumentet. Begrepp, attribut och metodbeskrivningar återges i förenklad form. Detaljerade definitioner, AI-agentlogik, kartläggningsmetodik och appendix 

ingår ej. Originalmodellen är ett internt arbetsdokument och återges ej i sin helhet av dataskyddsskäl. 


