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Resumé

Behoven 1 vérlden kan standigt fordndras. Dessa behov kan dven styra
systemutvecklingen. Studiens syfte ar att genom litteraturstudier samt en fallstudie
komma fram till metoder genom vilka behoven blir faktorer for framtida
systemutveckling. Ett fardigt system kan bli implementerat trots att det innehaller
fel. Anvandare samt utvecklare blir darefter inblandade i underhallet samt
vidareutvecklingen. Utvecklare kan heller inte helt och hallet 4gna sig at anvandares
behov da det trots allt ar utvecklarna som besitter kunskapen samt erfarenheten
inom sitt yrke samt dmnet systemutveckling. Darfor blir det for studien &ven
intressant att veta hur man som utvecklare far veta vad som ska vidareutvecklas.
Infor den empiriska fallstudien lag litteraturstudier som grund for en djupare insikt i
amnet. Litteraturstudien bidrog dven till storre kunskaper i dmnet vilka férenklade
och riktade in undersokningsomradet i fallstudien.

Den empiriska studien visar att man i just detta fall anvande sig av metoder som
aven beskrivs av litteraturen. Empirin visade pa kunskaper om den faktiska
vidareutvecklingen mer konkret. Metoderna som beskrevs i teorin specificerade
genom sina mal vad som avses vidareutvecklas. | den empiriska studien visades det
konkret vad som fOrandrades. Den empiriska studien belyste &ven vilka
begransningar man som utvecklare kan sta infor da man avgor vilka faktorer som
kommer att ga vidare och bli vidareutvecklade.

Sammanfattningsvis visade studien pa att anvandbarhet ar framsta fokus da
anvandare impliceras i vidareutvecklingen. Samtidigt som utvecklare, med syftet att
forutse framtida behov, oavbrutet féljer omvarldens forandringar vilka kan medféra
nya krav eller dnskemal i systemets funktionalitet.
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1 Inledning
1.1 Bakgrund

Enligt  systemutvecklingens livscykel, vattenfallsmodellen, befinner sig
implementerade system i cykelns sista fas som efter implementering innebar
underhall (Reynolds, 1995). | den sista fasen ingar vidareutveckling som en del
(Reynolds, 1995, Davis & Yen, 1999). Det ar logiskt att system vidareutvecklas
eftersom cykeln, beroende pa olika teorier, bestar av sex till sju steg (Reynolds,
1995, Davis & Yen, 1999) och istallet for att ga igenom dessa varje gang forsoker
man underhalla och utoka det sista steget. En utvecklare bor darfor ha en grund till
systemets fortsatta framtradande. Nagonstans ifran far man kannedom om hur
systemets nasta steg i vidareutvecklingen ska se ut.

Vattenfallsmodellen beskrivs av manga forfattare. Eftersom den sista etappen,
underhall, enligt Reynolds (1995) till storsta del innehaller forbattring och
vidareutveckling av funktionalitet kan man undra vad det & som utvecklas.
Forskning visar pa en hel del metoder for insamling av aterkoppling fran anvandare.
Som ett exempel brukar kommersiell mjukvara komma ut i betaversion och bli
tidigt distribuerad till anvandarna for att méjliggora testning och tillata anvandare
att ge sin respons innan det fullstdndiga systemet utges (Dustin, Rashka & Paul,
1999). Nielsen (1993) tar upp &mnet usability dar usabilitytest eller
anvandbarhetstest ar en annan metod for insamling av aterkoppling. Vidare talar
Davis och Yen (1999) om enkat och intervjumetoder for &nnu djupare men
samtidigt bredare kontakt med anvandare. De ovanstaende forfattarna poangterar
daven metodernas mal saval som vad de forsoker bidra med i just
vidareutvecklingen. Malen skildrar metodens avsikt till vidareutveckling. Ett
anvandbarhetstest har exempelvis som avsikt att testa systemets anvandbarhet for
att slutligen eventuellt identifiera brister (Nielsen, 1999).

Det som oftast saknas i teorierna dr de faktiska forandringarna i systemets
vidareutveckling vilket kanske inte ar sa konstigt da litteraturen ofta talar generellt.
Visserligen tas det ibland upp en del exempel men inget som konkretiserar teorin
for att knyta den till verkligheten. Metodernas teoretiska mal symboliserar istallet
vad de amnar utveckla och redogér darmed for vilka eventuella forandringar de
avser medfora i verkligheten.

1.2 Problemomrade

Nér ett system utvecklas och implementeras hénder det, som &ven namnt ovan, att
fel och brister finns kvar. Ett system kan d&rfér hamna i ett vidareutvecklings
stadium. Utvecklare stédlls da infér momentet att tillféra "ratt” funktioner samt
reparera “ratta” brister. Bristerna samt de nya funktionerna blir till nya motiv for
vidare utveckling och kan exempelvis fas via olika kontaktmetoder gentemot
anvandare. Alla tankbara motiv for vidareutveckling ar naturligtvis inte mojliga att



genomfora, intressant ar trots allt att veta vad som fordndras samt hur man arbetar
for att identifiera dessa behov. Intressant ar ocksa hur man etablerar kontakt med
anvandare for att fa respons angaende systemet samt var nackdelarna finns.
Motiven kan forslagsvis dven "forutspas” da en handelse i vérlden kan leda till nya
behov vilket aven faller inom ramen for metoder genom vilka man far kdnnedom
om nya motiv. Till exempel en ny lag.

Studien &r tankt att svara pa fragorna:

Vilka faktorer bidrar till motiv for att ett system vidareutvecklas?
- Genom vilka evalueringsmetoder far man kannedom om dessa faktorer?
- Vilka faktiska forédndringar i systemet bidrar faktorerna till?

1.3 Syfte

Studien &mnar i att visa vilka evalueringsmetoder som anvands for att ”prova” ett
system samt hur den aterkoppling som evalueringsmetoderna genererar kan komma
att paverka vidareutvecklingen av ett system. Undersokningen vill dven visa vad
som vidareutvecklas utifran aterkopplingen.

1.4 Avgransning

Undersokningen kommer att studera de evalueringsmetoder som anvands for
vidareutveckling av ett system. Empiriskt studeras utvecklingen av ett system pa ett
foretag. Studien kommer darfor att ta hénsyn till problemet kring detta systems
omgivning. Uppsatsen kommer &ven endast att ta i ansprdk sadana
evalueringsmetoder dar anvandare ar inblandade och som anvénds av foretaget.
Tekniska tester som inte tar hansyn till anvédndare kommer ej att studeras, varken
empiriskt eller teoretiskt.



2 Metod

Inledningsvis var mina intentioner valdigt specifika da jag endast ville fokusera pa
aterkoppling via ett FAQ!-system. Efter en tid insg jag att jag teoretiskt var valdigt
begransad och bestdamde mig for att 6ppna upp problemformuleringen och dven ta
andra typer av paverkan i beaktning. Anledningen till detta var att jag i min
inledande litteraturstudie iakttog en storre bredd till mitt &mne. Jag observerade
samtidigt flera olika typer av intryck mot systemet vilket jag arbetade kring under
min praktik.

| anslutning till min referensram hittade jag da fler teorier kring min
problemformulering vilket bidrog till en aning om vilken metod jag skulle kunna
anvanda. Jag fick aven lite tips fran Agneta Olerup, professor i informatik vid
Lunds Universitet, déar jag till exempel fick forslag om generella
systemutvecklingsbocker. Detta hade jag inte funderat pa tidigare da jag framst
sOkte efter litteratur efter min problemformulering. | denna litteratur fanns det en
hel del omskrivet vilket kom till hjalp och ledde mig in pa ett konkret spar. Jag
stotte pa en hel del olika omskrivna insamlingsmetoder i litteraturen for att testa och
utvardera system infor utveckling. Paralleller med empirin borjade klarna och mitt
amne blev plétsligt &nnu intressantare. Min forstudie véckte funderingar kring det
som egentligen vidareutvecklas i ett system samt kring tillvagagangssattet for att na
informationen om det som ska vidareutvecklas. Forstudien fick mig dven att begripa
inneborden i de omskrivna metoderna da jag i en verklig systemutvecklingsprocess
upplevde just samma tekniker.

2.1 Fokus

Miles & Huberman (1994) talar, i sitt kapitel om forberedelse infor en studie, om
definiering av omrade och fall dar hjartat” &r fokus men omringas av ett omrade
som man inte kan hoppa 6ver. Samtidigt som en grans mot vad som inte kommer att
studeras knyter ihop sjalva territoriet. FOr att valja en bra metod har jag mitt
utgangslage pa praktikplatsen var jag valjer att bedriva min empiriska undersokning
pa plats. Majligheten ger mig chansen att fa en djup inblick och sjalv erfara det som
man annars stravar efter att fa veta i en intervju. Runt omkring studien blir litteratur
som behandlar generell systemutveckling och metoder for betydelsefull interaktion
och testning med anvandare for att en helhetsbild ska skapas. Jag é&r
undersokningspersonen sjalv och medverkar i ett projektteam pa ett IT-foretag, i
Paris. Projektteamets uppgift ar att forbéttra och vidareutveckla en befintlig
mjukvara. Min fokus kommer att ligga kring aterkoppling och andra paverkande
faktorer i just denna utvecklingsprocess.

! Frequently Asked Questions



2.2 Tillvagagangssatt

2.2.1 Litteratur och teorier

For att hitta relevant litteratur och teorier som inte bara finns i bocker utan likasa i
artiklar anvande jag mig av bland annat universitetets artikeldatabas ELIN for att
fran borjan ringa in mitt amne. Jag sOkte da efter allt som har med
anvandarmedverkan i systemutveckling att gora for att fa fokus. Nar
fragestallningen och avsmalnandet av amnet var definitivt hade jag mina nyckelord
sasom: “aterkoppling”, "user”/"anvandare”, "utveckling”, "forfining” och "beta” att
soka efter. Biblioteket pa den skola var jag bedrev min foregdende termins
utlandsstudier, i Frankrike, kom val till férfogande da min geografiska placering
mattligt forsvarade litteratursokningen. Forutom bibliotek har jag anvant mig av
elektroniska bokhandlar varifran jag bestallt litteratur med forkunskap om att dess
anvandbarhet onekligen blir oumbérlig i studien. Eftersom undersokningen &r tankt
att knyta ihop mina fyra ars studier har jag aven att dragit nytta av kurslitteraturen
fran tidigare studiear. Principiellt har jag forfogat over generell
systemutvecklingslitteratur vilken rubricerar systemutvecklingens faser och dar
hamnade min koncentration foretradesvis pa den sista fasen. Litteratursokandet var i
huvudsak ganska svart, jag fann inte tillrackligt med litteratur. Da min
fragestallning specifikt vill upplysa om vad som vidareutvecklas och hur
aterkoppling fas begransades antalet referenser vid sokning efter dessa &mnen. En
annan oerhort lamplig sokmotor har Google Book varit dar utdrag fran bocker finns
publicerade pa Internet. Vid sokandet efter litteratur, som varit svar att fa tag i
fysiskt pa bibliotek, har jag via Google Book kunnat hitta litteratur och soka igenom
de sidor som intresserade mig. Mina huvudkéllor inbegreps av nagra allmanna
systemutvecklingsbocker och artiklar med lite sarskilda teman anvéndes for
forstarkning och specialisering.

2.2.2 Empiri

Enligt Bryman (1989) bestar kvalitativa undersokningar huvudsakligen utav tre
olika informationskéllor: medverkande observationer, ostrukturerade och delvis
strukturerade intervjuer samt undersokning av dokument. Kallor som tillgatts i
studien ar dokumentering av systemet, kundservice som finns pa Internet samt
samtal med medarbetare.

Min empiriska bit kommer mycket att likna en fallstudie med en medverkande roll.
Jag identifierar mig med en av Brymans (1989) omskrivna roller. Eftersom jag har
en verklig arbetsuppgift kdnner jag igen mig i den fullstandiga rollen vari man har
en riktig och konkret arbetsuppgift men a andra sidan &r offentlig forskare (Bryman,
1989). Jag utforde min undersokning efter min problemformulering vari foretaget
inte har varit inblandat. En inblandning skulle eventuellt ha kunnat resultera i
dubbelt arbete for mig da foretaget 6nskar en undersokning av nagot jag inte har
planerat fran borjan. Naturligtvis publicerar denna studie inte nagra konfidentiella
dokument fran foretaget da tanken med studien blir att endast jamféra de verkliga
hé&ndelserna mot teorierna.
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Den kvalitativa forskningsmetodiken anvénder oftast ostrukturerade och 16st
strukturerade intervjuer, till skillnad fran enkatliknande undersokningars stangda
och helt strukturerade fragor (Bryman, 1989). Ostrukturerade intervjuer som
informationskalla blir i mitt fall spontana samtal, méten och alla andra tillfallen var
samtal kring amnet blir huvudfragan. Inga konkreta och fasta fragor stalldes utan
det som for tillfallet ar aktuellt och essentiellt resulterar i samtalsdmnet, &ven om
jag stundtals formadde att styra in pa onskat amne. Anledningen till valet av
intervjumetod &r att nastan all information gar att tillga via dokumenteringen varfor
strukturerade intervjuer inte var nddvéandiga. Eftersom jag sjalv dessutom
integrerats i foretaget fick jag efter ganska kort tid tillracklig k&nnedom for att
skapa en forstaelse om hur utvecklingsarbetet gar till.

2.2.3 Induktion

For slutledning har jag arbetat med en induktiv metod. Det induktiva det vill sdga
att man har data som man vill behandla med teorier, begrepp och modeller
(Rienecker & Jorgensen, 2002), anvander jag da jag inte endast genom empiri
undersokt mitt &mne utan aven teoretiskt. Jag kan heller inte helt och hallet forlita
mig strikt pad det induktiva da man inte kan komma fram till hundra procentig
visshet genom metoden (Thurén, 2003). Med det menar jag att min undersékning
endast innefattat ett fall vilket inte kan ge en generell slutsats. Teorierna speglar
oftast generalitet medan praktiken &r unik for varje fall. Thuren (2003) tar upp
nagra fall for att bekrafta faktumet att trots enormt empiriskt material kan en
sanning visa sig vara falsk. Darfor har jag tagit avstand fran att med hjélp av min
empiri uttrycka sanning for alla.

224 Reliabilitet och validitet

D4 jag anvander mig av en induktiv metod, se ovan, bor man se upp med
reliabiliteten (Thurén, 2003).

Reliabilitet eller tillforlitlighet innebar att undersokningen &r korrekt gjord (Thurén,
2003, Svenning, 1999) och skulle ge samma resultat om nagon annan gjorde
likadant. Hur som helst borde en likadan studie, med samma problemformulering,
utford pa samma satt med stor sannolikhet sluta med samma resultat. En motséagelse
skulle vara att en annan forskare skulle kunna uppfatta en likadan miljé pa ett annat
satt. Samtidigt som personerna i den undersdkta miljon inte skulle bete sig och
reagera pa exakt likadant vid ett annat tillfalle. Vart att papeka ar aven att en
likadan studie utford for ett tiotal ar sedan, eller ett tiotal ar framat, daremot skulle
kunna resultera i liknande utgang da manga systemutvecklingshandbdcker har
teorier med nagra ar pa nacken. Daremot kan en likadan studie utford for manga ar
sedan anda ha motfaktorer. Dessa motfaktorer kan te sig i nya teknologier vilka
standigt utvecklas och idag exempelvis mojliggor stérre exponering mot Internet an
forr. Internettekniken kan mojliggora for fler metoder infor vidareutveckling. Min
empiri koncentrerar sig dessutom endast pa det system som jag avser att undersoka,
nérmare beskrivet i forsta samt fjarde kapitlet. En annan likadan studie utford mot
ett annat system skulle kunna resultera i annat resultat da utvecklingen kan skilja sig
fran foretag till foretag. Jag anser trots allt att jag uppnar en tillfredsstallande
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reliabilitet dd min undersokning starks med teorier som jag i min undersokning
funnit relevanta.

Validiteten kan definieras som att man undersoker det man avser att undersoka och
inget annat (Thuren, 2003). Svenning (1999) gar djupare in pa definitionen och
menar att man anvénder ratt instrument for att komma fram till sitt resultat. I mitt
fall stravar jag efter att fa fram metoder for utvéardering av ett system och vad dess
aterkoppling innebar for vidareutvecklingen till systemet. Jag undersoker da
empiriskt samt teoretiskt de evalueringsmetoder som anvénds samt vilken
aterkoppling de genererar, for att slutligen identifiera forandringar i systemet. Jag
vill inte utesluta det faktum att andra metoder inte skulle kunna undersbka samma
problem.

2.3 Data

2.3.1 Fragor mot insamlad data

Jamforelse av teorin samt empirin gors med hjélp av undersokningsfragor. Fragor
som slutligen stélls mot det empiriska samt teoretiska resultatet for att leda till i svar
at min forskningsfraga och mojliggora en slutdiskussion.

L X4

Vilken typ av system utvarderas?

Vilka motiv paverkar framtida utveckling?
Metoder for identifiering av systemets brister?
< Brister pd metoderna?

Vad foréndras och vidareutvecklas?

R/
°

L X GIR X 4

L X4

2.3.2 Insamling

Empirin genererar data utifran en fallstudie (Svenning, 1999) vari utveckling av ett
system studerats under fyra manader. For att fa en viss struktur pa datan staller jag
nagra undersokningsfragor, enligt ovan, gentemot den insamlade informationen.
Enligt Yin (1994) ligger sex olika kéllor som grund for en empirisk studie;
dokument, arkivregister, intervjuer, direkta observationer, deltagande observationer
och fysiska produkter. Min studie hdmtar sina data i de flesta av dessa kallor. Jag
kommer att studera befintlig dokumentation sasom broschyrer for de nya och de
aldre versionerna samt fardiga arkiverade enkater redan utférda av foretaget. | min
praktikperiod tillats jag studera kundcentrats support for anvandare, utféra samtal
med medarbetare samt praktisera den sjélva fysiska mjukvaran. Anledningen till att
strukturerade intervjuer inte utfors ar att min position tillater mig att komma fram
till svaren pa undersokningsfragorna. For att pa ett effektivt sétt klarlagga och
strukturera mina data valjer jag att placera den i olika modeller som presenteras av
Miles och Huberman (1994).
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2.3.3 Analys av data

Miles och Huberman (1994) skriver om “memoing” som ett avsnitt i “foranalys”
kapitlet arbetet vilket i stort sett 6verensstimmer med det som jag gor. Eftersom
min studie handlar om att jag, pa plats, maste absorbera och reflektera for jag en
dagbok som ingdr i en del av min praktikrapportering men utav vilken jag tanker
dra nytta infér min undersokning. Miles och Huberman (1994) talar dven om
kodning. Koderna blir en typ av forkortade ord, etiketter (Svenning, 1999), i en
jamforande matris (se avsnitt Kontrollmatris nedan) vilka mojliggor en konkret och
enklare sammankoppling mellan empirin och teorin. Kodningen, eller etiketterna,
blir som enkla ordsymboler” for undersokningsfragornas svar. Dagboksforandet,
en parallell till memoing, hjalper mig att atervanda till noterade tillfallen och
situationer. Denna arbetsmetod i forskningen kan ses som forebyggande och kraver
inte mycket tid (Miles & Huberman, 1994). Dagboken blir pa nagot sétt en sikerhet
pd att vissa detaljer inte faller i glomska. En annan féranalytisk metod som utgor en
del av min studie & som Miles & Huberman (1994) kallar det ”Case Analysis
Meeting” eller ”analysmote” for det studerade fallet. Har finner jag mig sjélv, en
annan student och handledaren som motespersoner da metoden kraver att man vid
nagra tillfallen traffar nagon kollega, kritisk van eller liknande for att reflektera och
diskutera studiens forlopp. Studenten i fraga ar inte med i undersdkningen utan
fungerar endast som en idégivare och kritiker. Problemet man vill férebygga ar att
information inte faller bort eller maste bearbetas om for att den uppstod i borjan av
studien och man efter ett tag latit sig "glomma bort” den. Med handledaren och den
andre studenten uppstar fragor och aterblickar pa det som blivit utfort och var i
studien jag befinner mig. Vid dessa tillfallen tar jag anteckningar om kritik eller
idéer som tagits upp och diskuterats mellan mig och den andra personen under
dessa moten. Diskussionerna bidrog till en battre forstadd uppsats. Som ensam
forskare kan problemet att framfora ens information ratt uppsta och om ingen annan
laser vad man vill framfora finns risken att uppsatsen inte blir forstadd.

Orsak-effekt matris

Problemet som undersdkningen strévar efter att I6sa ar vilken effekt olika motiv till
ett systems vidareutveckling resulterar i. Med hjalp av en Case ordered effects
matrix (Miles & Huberman, 1994) eller "orsak-effekt matris” redogdrs det for bland
annat aterkopplingens samt andra metoders paverkan. Min ambition blir att ta fram
faktorer som leder till en viss effekt i systemet varfér denna typ av datastruktur
passar min fragestallning. Jag amnar presentera mer an en effektmatris eftersom
systemet onekligen forandras och berdrs annorlunda beroende pa typen av
aterkoppling. For att satta mina data i ett sasmmanhang sa att den blir till information
placerade jag den i en orsak-effekt matris enligt modellerna nedan.
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En orsak-effektmatris kan se ut pa flera sétt. Det sattet jag anvander mig utav ar
presentation utav en anledning som kan bidra till flera effekter. Tanken &r da att ta
fram en orsak till varfor ett antal férandringar blir vidareutvecklade i systemet.
Matrisen underlattar och visar konkret pa nagot som bidrar till vidareutveckling.

_— " Effekt 1
Trolig orsak ————>Effekt 2

T Effekt 3

FIGUR 1: ORSAK EFFEKT MATRIS

2.4 Etiska aspekter

Den forsta fragan jag stallde mig infor studien var ifall min studie var vard att
genomfora och vad den skulle bidra till? Svaret jag gav mig sjélv var att studien kan
komma att hjélpa andra systemutvecklare i arbetet gentemot anvandare. Nagra
fradgor som Miles och Huberman (1994) staller sig i sitt etiska avsnitt ar ifall studien
kommer att bidra till min karriar? Da vidareutveckling av system ar en sa pass stor
och viktig fas i systemutvecklingens livscykel sasom i sjalva systemets livscykel ar
arbetet dar av valdigt stor signifikans. | min studie kommer jag redan att fa en lite
djupare inblick i hur underhall av system gar till. Att utveckla ett system slutar
oftast inte nar man implementerat systemet utan lika mycket arbete kan forvéantas
darefter vad galler underhall och utveckling (Reynolds, 1995).

D& min undersokning kommer att utforas vid ett foretag fullt med konfidentiella
uppgifter ar min etiska moral standigt viktig da jag inte pa nagot satt vill skada
foretaget genom att ga ut med hemliga uppgifter. Min roll som medverkande
forskare begrénsas utav etiska grunder i egenskap av risken att skada och gora
intrang hos forskningsobjektet (Bryman, 1989). Jag kommer standigt att tanka pa
tre etiska val, diskuterade av Miles och Huberman (1994), vid min vistelse pa
foretaget: beneficiering — att maximalt fa ut det jag behover till min studie utan att
skada, riskera och gora fel. Konfidentiell information som jag har tillgang till
kommer inte pd nagot satt att publiceras. Informationen kommer endast att
anvandas till for att forsoka identifiera paralleller i riktning mot teorierna.

2.5 Kallkritik

For att uppna en tillfredsstallande sanningsniva i mina litteraturkallor har jag
forsokt finna mer an en kalla inom samma omrade. Det syns tydligt da jag har
anvant nagra olika generella systemutvecklingsbocker. De kallor som var lite
specifika ar enskilda artiklar som talar om nagot specifikt. Litteraturkallorna &r
forfattade av akademiker och uppnar, enligt mig, en tillfredsstallande sanningsgrad
till min studie som &ven den har ett akademiskt andamal. De empiriska kallorna kan
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vara otillrackliga eftersom de onekligen blivit dokumenterade och aterberattade av
nagon. Denna dokumentation &r trots allt kontrollerad infor sin publicering men kan
kanske anda inte undvika en viss partisk fargning. Detta ar ofrankomligt och
medveten om det har jag forsokt tolka all information opartiskt.

2.6 Forskarkritik

Enligt Yin (1994) bor en fallstudie utforas av en erfaren forskare. Efter att ha
genomfort en tidigare mer omfattande studie infor kandidatexamen vill jag inte
betrakta mig som en erfaren forskare. Jag kanner dock igen nagra av hans
pastdenden som karaktariserar en fallstudie. Sarskilt den om att studien oftast
forandras och inte blir som man har tankt fran borjan. Eftersom jag fran bérjan inte
visste hur fallet skulle se ut blev &ven min studie lite férandrad under forloppet.
Konkret innebéar det att jag efterhand larde mig mer och insag att systemet var mer
komplext och att sjalva fallet hade mer relevant fakta till mitt problemomrade an
vad jag formodat fran borjan. Komplexiteten var naturligtvis motiverande och drev
mig till att studera d&nnu mer samt soka fler paralleller eller motsagelser inom
litteraturen. Yin (1994) talar om en forskarkvalité som innebér att personen som
utfor studien maste vara flexibel och adaptiv. Detta ar en erfarenhet som jag fick
uppleva da just min studie blev lite annorlunda an min forvantan. Trots att studien
inte blev precis som jag tankt fran borjan har jag aldrig helt och hallet behévt andra
pa mitt initiala problemomrade. Som oerfaren forskare kan detta dven ha bidragit
till brister i min studie da min adaptionsniva samt flexibilitet inte ar tillrackligt god.
Brister sasom att jag eventuellt kan ha bortsett fran nagot som en erfaren forskare
kunnat dra nytta av. Rent konkret har jag kanske inte insett vardet i en process eller
nagon dokumentation i den empiriska studien vilken darmed har hamnat utanfor
min studie. En annan kvalité papekad av Yin (1994) &r att forskaren maste vara
opartisk i sina beddmningar. Jag anser mig sjalv som opartisk men kan naturligtvis
aldrig komma bort fran det helt och hallet. Framforallt eftersom jag genomforde
denna studie ensam. Detta har kunnat paverka mitt empiriska resultat da jag som
forskare omedvetet bortsett fran sadant som enligt mig sjalv bestrider min studie.
Aven min interna position i en organisation kan paverka slutsatserna sasom att jag
sjalv blivit paverkad av partisk information fran personerna runtomkring. Jag har
dessutom studerat brochyrer samt dokument skapade av sjélva foretaget. Partisk
information kan ha belyst empirin positivt, da exempelvis externa brochyrer ofta
vill forgylla information, detta kan i sin tur ha paverkat mina slutsatser. Jag har trots
allt varit medveten om detta och som tidigare ndmnt anvént mig av en metod dér jag
bollat idéer med en annan student samt min handledare.
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3 Vidareutveckling av ett system

3.1 Inledning

Att involvera anvandare i utvecklingen av system Okar sannerligen anvandbarheten
av dessa system poangterar Hilbert och Redmiles (2001). Samtidigt kan man antyda
pa att ett system med god anvéandbarhet formodligen 6kar sin konkurrenskraft mot
andra system pa marknaden. Forfattarna menar dven att Internet 6ppnar for billiga
metoder for att tillga anvandares synpunkter infor utvecklingen. De talar da dels om
mojligheten att snabbt och omfattande kunna distribuera mjukvara foér evaluering
samt mojliggora metoder for insamling av aterkoppling. Via Internet har man som
option att exempelvis 6ppna ett kundcenter vari anvandare har mojligheten att 16sa
sina eventuella problem med hjalp av en FAQ-databas.

Aterkoppling ar heller inte alltid representativt for alla anvandare d& den oftast
kommer fran klagande anvandare och kan klassas som negativ (Nielsen, 1993).
Hilbert och Redmiles (2001) beskriver &ven anvandare som &r upptagna och eller
har svarigheter for datorsystem och darmed kanske later bli att lamna nagra
synpunkter. Infor den slutliga versionen korrigeras bristerna med hjélp av responsen
pa beta- och dven anvéandbarhetstester eftersom utvecklarens forvantningar inte
alltid motsvarar den verkliga anvéndningen (Hilbert & Redmiles, 2001).

3.1.1 Systemutvecklingens livscykel

Systemutvecklingen gar igenom en del faser. Reynolds (1995) talar om fem olika
stadier. Planering, analys, design, konstruktion och underhall utgér dessa fem. Aven
den kénda vattenfallsmetoden innehaller liknande stadier (Reynolds, 1995, Davis &
Yen, 1999). Figur 4 som visar vattenfallsmodellen illustrerar hur dessa faser &r
relaterade till varandra. Den sista fasen preciserar hur viktig innebodrden ar i att
underhalla och vidareutveckla system. Det finns olika anledningar till varfor ett
system behover underhallas och vidareutvecklas. Den huvudsakliga ar oftast att
affarsvarlden och dess behov forandras genom tiden (Reynolds, 1995). Malet med
underhallet i det sista stadiet blir alltsa att uppratthalla systemet sa att det uppnar en
godtagbar niva (Davis & Yen, 1999).
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FIGUR 2 :VATTENFALLSMODELLEN,
ritad efter Reynolds (1995) sid. 304.
3.2 Faktisk vidareutveckling

3.2.1 Underhallsstadiet

Underhallsstadiet har sin period fran och med systemets offentliggdrande och varar
under all tid som systemet existerar darifran. Sjalva underhallsarbetet och
systemutvecklingen har en liknande livscykel da analysarbete med mera maste
utforas infor sjalva vidareutvecklingen (Davis & Yen, 1999). Fragor som man som
utvecklare bor stélla sig nar det kommer till underhall &r ifall systemet ifraga
fortfarande moter anvandarnas krav. Vidare bor man aven tanka pa ifall systemet
har en vérdig anledning for att fortfarande kéras samt ifall &ndringar i affarsvarlden
och/eller i lagstiftningen kan utgdra tillréckligt stora anledningar for att systemet
behdver forandras (Reynolds, 1995). Samme forfattare papekar aven att det heller
inte ar ovanligt att organisationer forandras. Dessa forandringar beror delvis pa att
omvarlden runtomkring forandras. | sin tur leder detta till ett krav pa andringar i
systemen som stodjer organisationen. Davis och Yen gar in pa ett analysomrade
som kallas "industry analysis paradigm”. De papekar hur viktigt det ar med att tavla
mot andra konkurrenter. Darfor &r dven analys av konkurrenters produkter viktig.
De ndamner metoder som nyheter, tidningar och undersékningar av forséljning for
att informeras om handelser hos konkurrenter.

Adaptivt underhall &r ett av partierna i underhallsarbetet som Davis och Yen (1999)
tar upp. Underhallsarbetet bestar av tillagg och utveckling av nya funktioner efter
diverse krav sasom namnt ovan. Denna typ av underhall utgor sextio procent av
underhallsarbetet enligt Reynolds (1995). Perfektivt underhall utgor forbattringar i
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systemets effektivitet, funktionalitet men &ven uppgraderingar av operativsystem
(Davis & Yen, 1999). Reynolds (1995) menar att underhallsarbete dar system
flyttas, konverteras eller pa nagot satt forandras for att fungera i andra miljoer
innebér tjugo procent av underhallsarbetet. Resterande tjugo procent i Reynolds
(1995) uppdelning av typiskt underhallsarbete pastar han vara underhall av
korrektioner. Nagot som Davis och Yen (1999) kallar for korrektionsunderhall. Det
ar mer eller mindre vad det later, korrigering av buggar i systemet. Detta kan alltsa
ses som motiv for att system behdver vidareutvecklas.

Forbattringar och vidareutveckling ar tillsynes majoriteten i underhallet av system.
Medan sjalva utvecklingen fokuserar pa funktionalitet, flexibilitet och anvandbarhet
blir uppgiften i underhallet att forfina och forbattra operationerna (Davis & Yen,
1999). Reynolds (1995) menar att detta gors for att systemet ska fortsatta att bli
anvandbart dven framover. Man vill alltsa inte vanta pa att systemet ska ”do ut” (se
systemets livscykel i kap 3.2.2) innan man borjar vidareutveckla utan haller
livscykeln uppe.

3.2.2 Systemets livscykel

Aven sjalva systemet har en livslangd. Olika forandringar i omvarlden leder till
systemets 7dod”. Nar det & nytt och fardigskapat &r intresset hogt. Systemet
stagnerar daremot efter “mognadsstadiet” och dor sedan ut (Davis & Yen, 1999).
Systemets livscykel skulle kunna kopplas ihop med systemutvecklingens
utvecklingsstadier da systemet vid sin "mognad” och fram till sin ”d6d” behover
underhallas och vidareutvecklas for att kunna bevaras "vid liv”. Att bevara ett
system “vid liv’ kan betraktas som en annan anledning till varfor det behdver
vidareutvecklas. Medan dess “fodsel” skulle kunna kopplas ihop med
implementeringen. Aven analys och design kommer in i bilden har. D& man vid
underhallandet och vidareutvecklingen aterigen bor pabdrja en analys for att kunna
mOta anvandarens behov och erbjuda denne ett system som méter de nya kraven.
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FIGUR 3: SYSTEMETS LIVSLANGD.
(Davis & Yen, 1999, kapitel 1;1.4.2 The system life cycle)

"Varfor lata en manniska gora fel nar man kan lata en dator gora ratt?” Detta &r ett
ofta féorekommande slagord fran IT-chefen pastar Per Flensburg, Professor i
Informatik vid Vaxjo Universitet, i sin artikel ”Arbetet i den digitala tidsaldern™.
Han spinner vidare pa detta pastdende som alldeles for optimistiskt papekar en
dators perfekta arbete. Detta arbete &r givetvis inte perfekt och han tar upp ett
exempel da olika artikelsystem som utvecklades ofta byggde pa artikelnummer
istallet for artikelnamn. Man pastod att inmatning av artikelns nummer, till exempel
”7654-2”, i systemet gick fortare an artikelns namn, ”Mutter, M8, férkromad”.
Samme forfattare omn&mner i sin bok Manskligare datasystem™, 1999, &ven
forfattad av Siv Friis, att utvecklare standigt stravar efter numrering av olika slag.
De tar, i ett samlande fall, upp ett exempel om att man pa samma satt onskar att
numrera ménniskor som ar en del av olika system. Identifieringen av dessa personer
i det givna systemet sker alltsa med hjalp av nummer istallet for med deras namn.
Anledningen var att namnen i systemet maste vara unika for att kunna sarskiljas och
darfor blev numreringen ett maste. Ingen tankte pa arbetstiden i sokning bland
nummerregister som detta skulle medféra. Slutligen blir arbetstiden inte kortare
genom inmatning av ett nummer och systemet tillfor inte nagon effektivare
arbetsinsats. Allt detta berodde i grund och botten pa utvecklarnas misstro mot
anvandarnas formaga i att kunna skapa unika namn och undvika dubbletter. En
dator, & andra sidan, sarskiljer pa exakt samma satt bokstaver fran siffror varfor
aven bokstaver smidigare skulle ha kunnat anvandas. Ett annat exempel pa ett
systems misstag tas upp av Min-Yang Wang. Som i sin doktorsavhandling
”Usability Evaluation for Human-Computer Interaction (HCI)” (1992), beskriver i
ett avsnitt om kommunikationsmetoder mellan en dator och en manniska ett
systems meddelande som endast kan identifieras som vilseledande.
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”You are about to save your design and return to the ENTER menu.
Do you want to save your design before closing it?”

Yes No

(Min-Yang Wang, 1992, Sid. 8)

Hur skulle anvandare veta ifall svaren Yes eller No syftar pa forsta eller andra
meningen?

Jag tar upp dessa exempel for att betona systemens behov av vidareutveckling,
forbattring och korrigering dven efter implementeringen. Klart och tydligt forstas
det att system sedan lange vidareutvecklas da de fran sin forsta lansering med
storsta sannolikhet innehaller skavanker, producerar missforstand eller forvirrar
anvandare pa ett eller annat satt. Man kan fraga sig varfor utvecklare inte gor ratt
for sig fran borjan da problem finns sedan lange.

Without Usability Testing

=1 K

With Usability Testing

FIGUR 4: MED ELLER UTAN ANVANDBARHETSTEST
(Dumas & Redish, 1999, s. 33)

Efter att ha tagit del av exemplen ovan kan man kanske dra slutsatsen att
kommunikationen mellan utvecklare och anvéndare i utvecklingssammanhang inte
alltid stimmer Gverens. Fortsattningsvis kanske man kan komma fram till att detta
resulterar i “missforstand” och/eller ”"misstag” i den slutliga produkten. Mitt
pastaende kan forstarkas med Reynolds (1995) olika anledningar till varfor stora
insatser gors at problematgarder. Han pastar att klen kommunikation mellan
utvecklare och anvéandare leder till att kraven inte blir konkret specificerade, ibland
inte alls. Eventuellt kan bristerna bero pa utvecklares forvantningar infor sjalva
arbetet (se nasta avsnitt). FOr att komma Over detta finns testning av system, var
anvandarna spelar en central roll. Dar kontrollerar och verifierar man att systemet
moter anvandarnas behov samtidigt som fel och buggar kan upptéckas. Med hjélp
av olika testmetoder lokaliserar man &ven upphovet till felen for att i sin tur vara
kapabel till att korrigera dem (Davis & Yen, 1999).
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3.2.3 Forvantningar infor utveckling

Utvecklare har infor utvecklingen av ett system oftast forvantningar till hur
uppbyggnaden av systemet kommer att se ut. Dessa forvantningar grundar sig pa
olika moment; kravspecifikation och tidigare erfarenheter hos utvecklare bade vid
utvecklande och vid anvdndande av system. Forvantningarna styr sedan en del av
utvecklingen. Exempelvis genom att verktyg som man antar kommer att anvandas
mer an andra gors mer lattatkomliga i systemets meny medan verktyg som inte
forvantas anvandas lika frekvent riskerar att hamna nagonstans i en undermeny.
Med hjalp utav anvandares aterkoppling av betaversioner (se Betatest nedan)
forebyggs felaktigheter i ens forvantningar i den slutliga versionen (Hilbert &
Redmiles, 2001). Flensburg och Friis (1999) talar om prototyper som en teknik for
att skapa kravspecifikationer. En prototyp kan testa anvandbarheten (se 3.3.2
Usabilitytest) vilket enligt denna teori i verkligheten kan utveckla en grund for en
kravspecifikation at en framtida version. En fordel med metoden &r att anvandarna
som testar kan ge sin respons vilken eventuellt bidrar till en korrigering i systemet
(Flensburg & Friis, 1999) och i tid infor den riktiga lanseringen.

3.3 Metoder for identifiering av systemets brister

3.3.1 Betatest

Dumas och Redish (1999) poangterar anvandbarheten och hur den ofta inte tanks pa
forran i slutet av utvecklingen, da kommer betatestningen in i sammanhanget.
Betatestning anvands av manga foretag infor lanseringen av en ny produkt. Detta
for att utvalda anvandare ska kunna ge sina synpunkter pa det kommande systemet
och identifiera buggar. Aterkopplingen som fas kommer lagom fram infor
lanseringen av den fullstdndiga produkten (Nielsen, 1993). Ofta utvecklas en
ofardig version for att anvandare ska testa den.

Beta testning borde dock inte vara den enda evalueringsmetoden da man
formodligen redan ar ganska langt kommen i utvecklingen och vissa moment kan
leda till ganska omfattande eller omdjliga korrigeringar. Né&r insamling av
aterkoppling utfors &r det viktigt att lata anvandaren veta att informationen tagits pa
allvar. Nagon form av svar bor lamnas som bekréftelse. Detta kan i sin tur ses som
en nackdel med anvéndaraterkopplingmetoden men & andra sidan kommer
anvandare, som anstrangt sig for att ge sina kommentarer utan att fa bekraftelse,
sluta att ge aterkoppling (Nielsen, 1993).

3.3.2 Usabilitytest

Alla usability eller anvandbarhetstest har nagra gemensamma huvuddrag. De har
bland annat som uppgift att utfora test gentemot riktiga anvéndare och med riktiga
operationer. Sedan har man som utvecklare mojlighet att observera och analysera
problem samt det som anvandare gor och sager. Malet med testningen ar att
slutligen forbattra anvandbarheten i produkten. Olika test har olika mal. Malen
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avgor for hur testet ser ut och hur det ska utforas. For att exempelvis testa
anvandningen av den ténkta produktens menyer finns mojligheten att utveckla
nagon form av prototyp eller till och med rita upp pa papper. Testets resultat kan
hjalpa till i sjalva utvecklingen infor lanseringen. Representationen utav
testpersonerna maste vara verkliga anvandare till produkten, eller framtida
anvandare. (Dumas & Redish, 1999). Samt maste aterspegla alla nivaer av
datorvana (Nielsen, 1999). Utvecklare kan inte pa nagot satt utfora ett
anvandbarhetstest trots att de &r i stand att kunna ge synpunkter och aterkoppling.
Anvéndare maste alltsa vara de verkliga och slutliga anvandarna for att resultatet i
slutdndan ska aterspegla det verkliga behovet. Som utvecklare och testledare ar det
viktigt med forberedelse av testuppgifter. De maste motsvara verkliga operationer
och darfor ar forstaelsen utav klientens arbetsuppgifter och darmed syftet till deras
behov av just denna produkt essentiell. Observationer, inspelning samt
dokumentation av testningen utgor resultatet som ska analyseras. Utifran materialet
identifierar man verkliga problem som fullgér grund for vidare forslag pa
forandringar infor vidareutvecklingen. Resultatet har inte endast som avsikt att
forandra produkten utan kan &ven ha en inverkan mot systemutvecklingsprocessen
och ha en férebyggande effekt gentemot framtida utveckling. Ett anvandbarhetstest
kan utféras ndr som helst under utvecklingen av ett system (Dumas & Redish,
1999).

En prototyp kan beskriva utseendet och funktionaliteten for applikationen. Den kan
darfor exempelvis fungera som ett material till ett anvandbarhetstest. En prototyp
som endast visar pa utseende behdver inte ha nagon funktionalitet, detta kan
daremot ge negativa effekter sdsom att anvandaren endast koncentrerar sig pa
eventuella fel i prototypen och far en generell negativ bild éver systemet. Darfor ar
aven korrekthet viktigt. (Flensburg & Friis, 1999). Prototypen som endast visar
funktionerna behover nédvandigtvis inte ha nagot utseende, det ar dock enligt
Flensburg & Friis, 1999 klokt att d&ven implementera utseendet med tanke pa
effekterna vid en inkorrekt prototyp.

3.3.3 Usability test vs Betatest

Dumas och Redish (1999) tar upp nagra vasentliga skillnader mellan de olika
testmetoderna. Det ror sig framforallt om responsen fran anvandarna. Da ett betatest
ar okontrollerat och mer fritt kan man inte med storsta sakerhet fa tillbaka nagon
rapportering med man vid ett anvandbarhetstest & med och observerar. Betatestare
kan vara for upptagna av sitt arbete och lata rapporteringen falla at sidan. Eftersom
ett anvéndbarhetstest &r kontrollerat och lett utav utvecklarna bestams de
operationer som ska testas. Darmed kan man koncentrera sig pa det testet &mnar
aterspegla och de omraden som oroar utvecklarna. Ett betatest ar fritt och
anvandarna utfor okontrollerade operationer saledes kan ett betatest helt och hallet
ga forbi utvecklarens forvantningar. Men pa samma satt kan det utfalla i
aterkoppling pa omraden som utvecklaren inte har forvantat sig.
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3.34 Enkéater och intervjuer

Metoden enkat for insamling av anvandares intryck utifran ett befintligt system kan
ses som effektivt da man tillits samla in anvandares subjektiva synpunkter
(Gulliksen, 1996). Metoden &r strukturerad och betraktas som en formell variant av
en intervju. Enkater ar tidsbesparande, kostnadseffektiva och nar ut till manga.

En klar nackdel ar enkatens bristfalliga formaga i att bli klart forstadd. Fragorna
som stalls kan bli svartolkade och medfor darmed ett svar grundat pa ett
missforstand. En annan svaghet &r att motivationsnivan ar lagre 4n om man
exempelvis skulle intervjua personligen (Min-Yang Wang, 1992, Davis & Yen,
1999).

Att utforma och planera en enkét

For en optimal design av en enkat ndmner Davis och Yen (1999) ett antal faktorer.
Forst och framst poéangterar de innebdrden i fragornas ordning. Svaret kan paverkas
beroende pa hur fragorna ordnats. En forsta fraga kan mer eller mindre paverka
besvararen i sina fortsatta svar. Forfattarna tar upp nagra exempel och beskriver
daribland hur svaren konkret kan paverkas till foljd av fragornas placering. De
menar, ur ett allmant perspektiv, att om en enkats fraga som exempelvis skulle vara
att fa ut synpunkter betraffande en regerings forfogande utav ekonomiska resurser
kan svaren paverkas inte bara genom fragornas placering utan dven genom dess
karaktar. Mer specifikt poangterar de att foregaende fragestallningar med positiv
natur gentemot regeringens alla goda tjanster influerar reaktionerna pa sa satt att
den utfragade blir positivt paverkad och yttrar sig darefter. Fortsattningsvis belyser
de hur svarsalternativens struktur, aven de, paverkar fragans svar. Férutom att en
utfragad har tendensen att i de flesta fall valja nagot av de forsta alternativen borde
svarsalternativens komplexitet och ldngd noga beaktas. Ett svar som némligen
verkar langt och svart att forsta leder anvandaren till att vélja att svara med ett annat
alternativ som han eller hon kanner sig forsta battre och lamnar darmed en inkorrekt
synpunkt.

Genom ordningen och fragornas samt svarsalternativens natur kan man alltsa
paverka sin tanka malgrupp i att svara pa ett eller annat satt. Detta kanske man kan
dra till sin fordel om man sa onskar att fa en viss typ av reflektioner tillbaka.
Samtidigt ar det viktigt att ha i atanke att enkatens resultat slutligen kan fa en
felaktig konsekvens ifall man ej i forhand har planerat sin tdnkta studie.

Typer av fragor

Tva typer av fragor diskuteras av Davis och Yen (1999); 6ppna eller stangda fragor.
De talar sitt enkla sprak. Antingen vill man ha svaren efter olika alternativ eller mer
detaljerat till en 6ppen fraga. Skillnaderna tenderas inte endast i svaren och det man
kan fa ut av dem utan aven i hur efterarbetet kan komma att utspelas. Till slutna
fragor har man de olika alternativen att ga pa och for en viss statistik darefter. De
oppna fragornas mer detaljerade och subjektiva svar kan resultera i exempelvis
tolkningsproblem. Det dr med storsta sannolikhet djupare och utférligare
aterkoppling via oppna fragor men samtidigt kan olika tolkningar fororsaka “fel”
aterkoppling.
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Typer av svar

Det resoneras dven om relevansen i valet utav fragekaraktar da denna i sin tur
medfor en typ av svar. En sluten fraga med svarsalternativ kan tvinga anvandaren
att lamna ett svar som inte helt och hallet motsvarar dennes uppfattning.
Svarsalternativen maste innehalla en sa stor bredd som majligt for att fanga in den
utfragades asikt med storsta narhet. En metod som foreslas av samma forfattare ar
kontrollfragor. En fraga stélls for att undersdka anvandarens kannedom om temat
for att sedan lata denne ga vidare eller hoppa 6ver nagra steg.

Vad ska man da krdva av anvandarens kunskap? Man kan oundvikligen komma
ifran faktumet att denne riskerar att inte ha nagon vetskap i frdgan som stalls och
enkatens natur maste darfor tillata negativa svar. Dessa svar medfor tyvarr ingen
aterkoppling men maste beaktas och bevilja att den utfragade malgruppen i
forekommande fall inte har nagon kannedom om &mnet.

Sprakbruk

Fragorna och svaren bor utformas precist och med klarhet. Om man vill undvika
alldeles for 6ppna svar som i slutdndan kanske inte motsvarar den informationen
man ar ute efter ar kravet i fragans precishet valdigt hogt (Davis & Yen, 1999). Pa
sa satt kan ju aven en dppen fraga mynna ut i anvandarens verkliga svar utan att det
for den sakens skull blir langt och svartolkat. Viktigt ar dven anvandandet av
naturligt sprak. Anvandaren bor forsta den enkat som han eller hon ska svara pa och
darmed eventuellt vélja ett svarsalternativ. som d&verensstdammer med ens
uppfattning.

I en enkéat kan man alltsa styra det man vill ha svar pa eftersom den formas av det
egna foretaget. Med hjalp av svarsalternativ till fragestéallningarna dirigeras
anvandaren in pa den onskade linjen fran foretagets perspektiv. For att kringga det
korta svaret i en fraga som i sin tur ldamnar bidrag till mindre ingdende synpunkter
kan man stalla dppna fragor och till foljd darav tillata anvandaren att med egna
subjektiva ord formulera sina asikter gentemot systemet.

3.35 FAQ

For att besvara anvandares fragor och avlasta supportavdelningen pa ett foretag &r
en FAQ-databas effektiv (Lester Warby 111, 2005). Samme férfattare menar dven att
dessa baser oftast ar webbaserade, sokbara och for fyllda med manga fragor och
svar som ar lattillgangliga for malgruppen. Baserna brukar vara dynamiska sa att
man kan stalla fragor ifall man inte hittar det man soker och kan pa sa satt komma i
kontakt med utvecklaren. De bygger oftast pa dokumentation som finns till
mjukvaran. En anvandare som alltsa far problem med nagot i ett system han eller
hon anvénder sig utav kan eventuellt stka sina I6sningar i en FAQ-databas och
snabbt komma till ratta. Detta kanske aven kan fungera som en dynamisk guide och
handbok som &r sokbar. Forfattarens pastaende om lattillganglighet kan ifragasattas
da malgruppen kan innebara anvandare i olika nivaer vad géller datoranvandning.
For en ovan anvandare ar sokning tvunget inte nagot enkelt darfor kan denne stallas
infor en komplicerad bas som av utvecklaren anses lattillganglig.
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34 Brister pa identifieringsmetoder

3.4.1 Problem och brister med betatestning

Dumas och Redish (1999), papekar att betatestningen inte alltid ger aterkoppling for
att skapa motiv for utveckling at anvandbarheten. Nagra faktorer som aterger denna
brist dr; anvéndare som &ar upptagna och glommer att rapportera nér saker och ting
gar fel samtidigt som de kan glémma bort sina operationer infor ett fel. Andra
problem vad betréffar anvandare och dess rapportering tas upp av Hilbert och
Redmiles (2001), de menar att anvandarna oftast ar mer fokuserade pa att fa sitt
arbete gjort i stallet for att utvardera och rapportera problem. De kan da tadnkas
anvanda programmet som vanligt och eventuella smafel ignoreras. Fortsattningsvis
diskuteras anvéandarnas vana vid vissa granssnitt av Hilbert och Redmiles (2001)
som ett problem. De anser att aterkopplingen riskerar att bli ensidig. D& anvandare
som har enklare for sarskilda grénssnitt ger sina synpunkter medan de som har
svarare for att forsta den gor det enklare for sig och svarar att det ar val designat
eller later bli att lamna synpunkter.

Vidare papekas faktumet att det i ett betatest endast testas sadant som anvandare
kan komma att utféra och inte sadant som man sjalv som utvecklare kanske hade
onskat lagga mer tyngd pa. Hela betatestningen beror pa vad anvéandaren kan fa for
sig att géra. Anvéndare kan med en betaprodukt &mna att utféra riktiga
arbetsuppgifter, risken finns att den ofardiga produkten kan innehalla fel och skapa
allvarliga konsekvenser i anvandarens arbete. Skulle produkten innehalla mycket fel
kan det leda till besvar hos utvecklaren som utgivit ett system med stora
felaktigheter till vilket anvandarna kan tappa fortroendet. De riskerar att betrakta
produkten som frustrerande och inte vilja inforskaffa produkten. Utvecklande
foretaget kan generellt tappa det fortroende som kunder har &ven for andra
produkter (Dumas & Redish, 1999).

3.4.2 Problem vid insamling av stor mangd aterkoppling

Hilbert och Redmiles (2001) tar upp nagra gemensamma problem som kan galla
alla typer av aterkoppling insamling. Ett av problemen identifieras som “selection
problem” eller urvals svarighet det vill sdga att data som samlats in oftast endast
innehaller en liten del relevant information i forhallande till sin storlek. Det leder
till att ratt urval maste utforas for att samla in det som ar av betydelse och som man
kan utnyttja. Ett annat problem som identifieras av forfattarna ar “reduction
problem”. De menar att reducering kan utféras redan i analysfasen av den
insamlade informationen sa att man inte ska behdva ga igenom det aterigen efterat.
Foretaget kan da med andra ord redan i sin insamling rikta vad man vill samla in,
genom att exempelvis ratt fragor i en enkéat stills redan fran bdérjan, och vid
insamling och analys direkt ta bort vad som ar irrelevant.
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3.5 Sammanfattning

Teorierna talar om generella system och poéangterar da att underhall borjar med en
gang fran och med lansering. Det har som mal att uppratthalla systemets som
tillfredsstallande gentemot anvéandarnas behov och att det befinner sig pa en
godtagbar niva.

Eventuella fel i ett system samt de nya behoven kommuniceras fram med olika
metoder mellan utvecklare och anvéndare. Via betatestning lanseras en “oférdig”
version av systemet en tid innan lanseringen. Genom att testa sina arbetsuppgifter ar
det meningen att de ska upptdcka eventuella fel samt skapa egna synpunkter for att
slutligen kommunicera dessa till utvecklarna. Ett annat test som anvéands &r
anvandbarhetstest dar anvandarna till skillnad fran betatestet kontrolleras och ges
uppgifter. Man testar antingen en prototyp eller anvander sig utav papper och
penna.

Forutom betatestning kan man fa in aterkoppling via enkater. | anslutning till en
betaversion eller till en utgiven version av systemet kan man via en enkét fa in
anvandares synpunkter och darmed stélla fragor och rikta in anvandaren till att
svara pa det man oOnskar att underséka. En djupare variant av direktkontakt med
anvandare ar intervjuteknik.

Overlag brister de olika metoderna vad galler representation av respondenter. Det ar
svart att fa kannedom om huruvida en godtagbar bredd betraffande respondenternas
kunskap samt erfarenhet uppnatts. En annan brist &r ignorans fran tankta
respondenter da de prioriterar sina arbetsuppgifter och kanske inte agnar nagon tid
at att ge aterkoppling.

Det som slutligen vidareutvecklas ar alltsa till storsta del forfining av
funktionaliteten. De befintliga operationerna forbattras och nya verktyg laggs till
utifrdn anvandarnas behov. For att systemet ska fungera pa olika platser ingar dven
uppgradering som tillater flyttning och drift pa olika plattformer. Slutligen, och som
aven tidigare indikerat, utgors vidareutvecklingen till en viss del &ven av
korrigeringar utav fel.
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4 Empiri
4.1 Bakgrund

Min empiriska studie har genomforts av mig sjalv pa plats under en
systemutvecklingsprocess vid ett ganska sa stort foretag i Paris med cirka 450
medarbetare. Foretaget, Reuters Financial Software, utvecklar en produkt for
finansmarknaden. Anvandare av produkten ar till storsta del banker och dess
handlare, Traders, Dealers, Brokers. For att lara mig produkten pa en djup niva var
min roll pa foretaget forst och framst att arbeta med support kring produkten,
3000Xtra som min empiri kommer att koncentrera sig pa. Supporten var underhall
av en FAQ-databas samt besvarande av nya fragor fran anvandare. Vidare
undersokte jag olika mojligheter for sammanslagning utav tva liknande produkter
inom samma “produktfamilj”. Jag har arbetat som assistent till en “product
manager” som bland annat har som arbetsuppgift att just underséka vad som ska
vidareutvecklas och i sin tur sétta upp kravspecifikationer. Darfor har jag haft en
bra position fran vilken jag har kunnat folja hur arbetet gar till. Forutom att jag sjalv
har sett hur allt gar till har jag dven vid flera tillfallen fatt mojlighet att hora och se
hur de andra runtomkring mig arbetar for att fa en bredare och djupare forstaelse.
Som ”product manager”, eller produktansvarig, arbetar man nara utvecklare,
anvandbarhetsspecialister, systemarkitekter med flera. Jag har da vid olika moten
med dessa personer fatt en inblick i vad de arbetar med i just vidareutvecklingen av
produkten. For att fa fardigt mina arbetsuppgifter har jag i stort sett varit beroende
av att traffa medarbetare och stalla fragor.

4.2 Typ av system

I den empiriska undersokningen betraktas ett system som ar en produkt vilken utges
av foretaget. Produkten ar alltsa inget system som utvecklas pa bestéllning utan
finns sedan lange och kommer ut i nya versioner vart annat ar ungefar och beror av
standig vidareutveckling. Mellan lanseringen av nya versioner kommer
underversioner som ar forbattringar och atgardar till exempel buggar. Produkten
utges mer eller mindre i hela varlden. Min praktikperiod pa foretaget borjade precis
innan en ny version kom ut och planeringen infor nasta var redan igang sedan
innan. Systemet ar en stodtjanst at finansvérlden. Det hamtar historisk och
referensdata samt data i realtid om foretag, organisationer, valuta m.m. Det kan
handla om vaxelkurs eller till exempel aktiekurs var man direkt kan folja
utvecklingen. Andra funktioner &r exempelvis grafer till vilka man kan bestdamma
tidsintervall for att folja utvecklingen i form av ett diagram. Aven nyheter kan fas i
realtid, dar nya artiklar fas i takt med publicering. Allt detta anvands slutligen, som
av exempelvis banker eller investmentbolag, for att exempelvis berékna ett optimalt
pris. Systemet kommer i ett paket bestdende av tva delar. Den ena &ar en
tillaggstjanst till Excel medan den andra ar fristaende. Tillaggstjansten fungerar som
sa att en flik laggs till i Excel menyn fran vilken man kan fa fram data i realtid till
sitt Excel blad, tjansten utokar dven funktionerna i Excel med en mangd analytiska
berdkningsfunktioner. Den andra fristaende delen &r grafisk och tar fram data precis

27



som Excel-tjansten forutom att det sker i ett grafiskt format. | den fristdende delen
finns det alltsa ett antal olika objekt med funktioner och verktyg genom vilka man
kan visa upp informationen man har hamtat. Objekten &r graf, matris, nyheter,
aktiekurs och en ticker” som visar kurs i 6nskat intervall och tar fram kurs for alla
onskade och bdrsnoterade organisationer. Systemet erbjuder en méngd funktioner
och verktyg varfor det ar beroende av anvandbarhet da anvandarna kan vara allt
ifrdn systemets nybdrjare till experter. 1 och med sin allsidighet anvands det av
anvandare som helt sjalvklart inte har samma arbetsuppgifter. Oftast utnyttjar de
endast det som de har behov av till sina arbetsuppgifter och inget annat. Vad géller
tekniken &r det sjalvklart ganska komplext dessutom hamtas ju informationen fran
olika kallor vilka standigt behover fornyas, uppdateras och underhallas. Varfor dven
den biten &r beroende av stor uppméarksamhet for att méta anvandarnas krav pa
tillforlitlighet. Systemet ar ocksa uppbyggt sa att man soker data med hjalp av en
kod som identifierar for vad man soker information. Det &r koder for foretag,
organisationer, valuta m.m. | anslutning till systemet &r anvéndarna kan sdka upp
vilken kod som motsvarar det foretag, den valuta, organisation etc. han eller hon
vill soka efter.

4.3 Aktorer kring systemet

For att utveckla systemet finns det olika grupper som arbetar runtomkring. Forst
och framst en ansvarig for olika delar i produkten men &aven uppdelade enligt
region, da olika varldsdelar har olika behov. En ansvarig for delar i produkten kan
ansvara for realtidshantering, funktionalitet, analys och sa vidare. Foretaget har
filialer i alla varldsdelar samt i de flesta l&nder, alla dessa filialer har dock inte
systemutveckling som funktion. Vidare finns det utvecklare som arbetar med sjalva
utvecklingen, programmeringen. Det dr de ansvariga som undersdker behov och tar
fram krav infor nasta version. Eftersom foretaget ar stort har man aven tillgang till
anvandbarhetsspecialister, ekonomer och sa vidare. Runtomkring produkten finns
sedan en supportgrupp samt forsaljningsspecialister och utbildare. Eftersom denna
produkt ar en utav manga som utges finns det aven avdelningar som arbetar med
analyser och marknadsforing for att kunna fa fram behov utifran anvandning,
statistik med mera. Resterande och de mest betydande aktorerna ar alltsa anvéandare.
Da systemet riktar sig mot “alla”, med det vill jag mena att det gar att képa och att
det inte &r riktat mot nagon sarskild, anvands oftast inte alla funktioner utav varenda
anvandare. Systemet kdps in utav ett foretag som ett verktyg at dess arbetsuppgifter
var de anstallda anvander de delar som stodjer deras omrade. Nar jag sager att
systemet riktar sig mot alla menar jag att systemet inte utvecklas at nagon sarskild,
det kops givetvis av foretag som har nytta av dess tjanster och verktyg, exempelvis
banker.
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4.4 Systemets behov

Eftersom systemet kommer ut pa de flesta kontinenterna till en mangd olika typer
av foretag maste det fungera pa olika plattformar. Férutom plattformar ska det
fungera med olika operativsystem och regioner. Programmet anvédnder dock
engelska som sprak i alla sina verktyg.

Omkring systemet finns en dokumentering, support samt kundservice tillganglig.
Det &r inte sjalvklart att anvandare vet hur alla verktyg fungerar. Darfér finns det
anvandningsguider tillgdngliga samt ett kundcenter. I kundcentrat kan de soka bland
tidigare stillda fragor men dven bidra med egna vilka eventuellt blir en FAQ.
Genom kundcentrat mojliggors interaktion med foretagets support. Oftast &r det
dock s att en anvandare inte har tid eller talamod for att ga igenom en guide och tar
det enkla fore det svara nar de kontaktar kundsupport. For att trots allt undvika en
kundstorm mot supporten maste systemet naturligtvis vara anvandbart. Tanken med
kundcentrat &r just att forma anvéandarna att soka upp l6sningar till problem for att
inte behdva kontakta nagon direkt.

For palitligheten maste informationen som genereras via programmet vara korrekt
och aktuell. Varfor kéllorna dven de maste vara korrekta och uppdaterade. Da de ar
grundstenen till produktens funktionalitet ar dess kontinuerliga och oavbrutna
tillganglighet ytterst viktig. Anvandarna ser endast det de far fram och litar darmed
pa att de kan ta del av den data som systemet anger gar att hamta. For anvandarna ar
kallorna osynliga sasom antalet kallor, vilka de ar och sa vidare. For att halla
fortroendet uppe &r det de interna aktorerna, det vill sdga de aktdrer som arbetar
kring produkten, som onekligen &r i position att uppréatthalla korrekthet, reliabilitet
samt stabilitet for att anvandarna inte ska tappa fértroendet. De ar medvetna om det
mesta da de ar informerade om anvéndarnas fragor och utifran fradgorna den
funktionalitet som skulle kunna fungera béttre, systemets brister, kéllornas brister,
verktyg som anvands mer dn andra och sa vidare.

4.5 Indikationer till vidareutveckling

45.1 Buggar

Brister finner man alltid i ett system. Enligt dokumentationen ar det oftast fran
borjan buggar man soker igenom for att korrigera. Detta sker genom testning som
gors infor lanseringen. Dessa tester finner inte alla buggar utan manga dyker dven
upp efter versionens lansering, vilket inte ar konstigt. Buggarna korrigeras med en
gang eller prioriteras efter viktighetsgrad. Man vill helst inte att buggar ska synas
for anvéndare, vilket ar normalt, darfor utfor man dessa tester infor lanseringen.
Subversioner som kommer ut kort efter huvudlanseringen korrigerar dock oftast
dessa fel.
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45.2 Anvandbarhet

Né&r anvandarna kommunicerar med kundcentrat handlar det om anvéndbarhet.
Kundcentrat ar later anvandare l6sa sina problem genom att soka svar bland tidigare
stallda fragor (FAQ). Problem som kan uppstd vid anvandningen, funktionella
problem. Hur man utfér en viss kalkyl med programmet? Hur man réknar fram ett
visst vérde med hjalp av de analytiska funktionerna? Deras problem kan dven vara
véldigt grundlaggande och kan da signalera om att anvandbarheten i systemet ar
begransat. FAQ-databasen ar organiserad och sorterad enligt version och produkt.
Dar kan man alltsa se vilka funktioner som galler genom flera versioner och &ven
att en del funktionalitet har forandrats fran version till version. Det ar oftast att
anvandbarheten forbattrats for att underlétta arbetsmomenten for anvandarna, det &r
saledes oftast det som syns for dem. De behdver alltsa inte aterkomma till samma
problem om de anvénder en nyare version. Det ar inte bara de enkla och
grundldggande problemen som kan vara ett rop pa bristande arbetsflode aven de
mer komplicerade fragorna ger en effekt av att programmet inte &r tillrackligt
tydligt. Naturligtvis kréavs det att manga stéter pa samma svarigheter for att man ska
beddma det som ett problem och eventuellt forbattra arbetsflodet. Det &r dock alla
typer av operationer som man stravar att forbattra efter aterkommande problem hos
anvandare. Reuters har avdelningar som har hand om statistik for just sokningarna i
kundcentrat, bade externt av kunder samt internt fran Reuters support for att
kvalitetssakra samt identifiera fragor som genererar lyckade lésningar. En av mina
huvuduppgifter var uppdatering av fragorna relaterade till det angivna systemet.
Fragorna géllde den foregdende versionen men kravde en uppdatering for den
senaste. Genom arbetet fick jag ta del av vad som forandrats till den nya versionen
vilket jag tidigare l&ast om i dokumenteringen.

453 Sokbarhet och data

Forutom anvandbarheten forvantar sig klienten att kunna fa fram den information
han eller hon 6nskar. Detta enligt de fragor som stéllts mot kundcentrat. Nar man
utvecklar ett system kan man omogjligt forestélla sig alla typer av scenario och
darmed kan man oavsiktligt lata utebli nagot som en anvandare forvantar sig. Det
kan da handla om data och information som denne soker efter. Slutligen leder det
till att man utokar sokbarheten for att klienten pa ett enklare satt ska kunna komma
at det han eller hon soker efter.

45.4 Aktorerna och systemet

Det som just paverkar systemet och dess forandringar ar dess aktorer. FGrutom
aktorerna finns en omvarld kring systemet och dess aktorer som standigt forandras
och fornyas. Darmed fornyas och forandras dven kraven pa hur systemet ska
tillfredsstélla anvandarnas behov eftersom finansvarlden, i detta fall, forandras
standigt. Systemets férmaga att hamta information i realtid &r just en duglighet som
moter vérldens foranderlighet.
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Systemets viktigaste aktOrer visar ett resultat av omvarldens paverkan da det
slutligen & dem som kommunicerar fram sina férandrade behov. Efter exempelvis
en enkdt kan man bland annat fa fram énskemal om information som for tillfallet
inte kan tillgds av systemet. Anvandarna kan likasa genom kundcentrat
kommunicera fram sina svarigheter och signalera at utvecklarna var
arbetsprocesserna &r invecklade. De produktansvariga kommunicerar &ven direkt
med kunder med hjalp av exempelvis enkater och besok.

4.6 Hur man identifierar systemets brister

46.1 Betatest

Enligt foretagets dokumentation fanns det infor lanseringen av forra versionen en
betaversion under nagra manader. Denna fungerade precis som tidigare beskrivits i
teorin. Den later alltsd anvandarna prova pa den nya versionen i vantan pa den
fullstaindiga. De kunde pa sa satt interagera och ge sina synpunkter mot det
fullstandiga systemet. Interaktionen skedde som sa att anvandare fick vanda sig till
supporten med sina problem.

Betatest

En anvandare utfor
en operation som &r

vanlig i hans arbete Nya verktyg
men som utvecklare "

inte tagit i R Forbattrad
beaktning. - "workflow”

Operationen blir \ -
komplicerad och de Ev. bugfix
ratta verktygen finns
inte samtidigt som

anvandaren far ett
felmeddelande

FIGUR 5: ORSAK-EFFEKT MATRIS FOR BETATEST
Figuren som anvander en orsak-effektmatris vill visa pa hur ett betatest kan bidra

till vissa effekter. Alltsa en anvandare som testar betaversionen och som genom sina
synpunkter bidrar till effekter i systemets vidareutveckling.

46.2 Anvandbarhetstest

Enligt anvandbarhetsspecialisterna utfér man anvéndbarhetstest for att konkret testa
systemets anvandbarhet gentemot dess anvéndare. Tester utférs i grupper av
anvandare pa 30-40 personer. Antalet beror pa intresse samt test. Anvandarna far
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testa funktionalitet pa exempelvis en prototyp som inte alls behover vara sarskilt
utvecklad. En typ &r nagon form av PowerPoint-variant endast for att visa den
tankta designen och testa den infoér utveckling. Idén &r framst att sdtta anvandaren
infor en planerad design och studera hur denne orienterar sig. Aven papper och
penna &r ett verktyg for att lata anvandarna rita hur de tycker menyn ska vara
uppbyggd. Man forsoker sa mycket som mdjligt blanda nivan pa anvandarna
betraffande datorvana, kannedom om programmet och sa vidare. Resultatet pa
observationerna, inspelningarna samt noteringarna fungerar som en bas for
vidareutveckling av eventuellt identifierade svarigheter som kraver en andring.
Testet indikerar d&ven pa om nagot i designen inte alls fungerar och kraver ny
planering.

Anvandbarhetstest infér utveckling

Anvandare testar en
ny workflow och man
vill fa in optimal

Ratt placering av

kunskap for att . K
ergonomiskt placera Verktyg
for verktygen. Utifran "Ratta verktyg”

anvandarnas spontana —

reaktioner vill man fa
kadnnedom om nya
forslag till verktyg.

FIGUR 6: ORSAK-EFFEKT MATRIS FOR ANVANDARTEST

Figuren anvander en orsak-effekt matris for att visa effekter utifran ett anvandartest.

4.6.3 Enkater och intervjuer

Foretagets dokumentation visar att man anvénder sig av enkéter som en
kommunikationsmetod gentemot anvédndare. Enké&ten skickas ut till ett antal
anvandare som far svara pa fragor. Fokusen for enkatens tema ar anvandbarhet samt
funktionalitet men &ven det som betraktar dokumentation, guider, modeller,
handledning och liknande kring produkten. I sin tur delar man upp denna fokus 6ver
produkten och gar igenom systemets delar var for sig. Forutom enkatmetoden
insamlas information via intervjuer genomforda vid verkliga besok. Ett verkligt
besok &r da en produktansvarig besoker en anvandare personligen. Under intervjun
far anvandaren tillfalle att uttrycka sig och mer utforligt dela med sig av sina
synpunkter. Anvandarna far delge de omraden som mest frekvent anvands, vad som
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kan saknas, synpunkter pa forandring och sa vidare. For att pa nagot satt klargora
bilden som illustreras med hjélp av enkaterna och intervjuerna tar man reda pa
anvandarens niva. Nivan kan forklara en hel del om anvandarens svar. Exempelvis
kan en ovan anvandare indikera pa vissa svarigheter i anvandningen som en van
anvandare redan kanner till och darmed inte uppfattar som lika svart. Resultatet
medfor hur anvandbarheten kan forbattras. Om responsen skiljer beroende pa
anvandarnas niva dar exempelvis ovana anvandare ofta finner nagot besvarligt men
”medelanvandarna” inte ser det som ett problem kan det innebé&ra att systemet trots
allt inte &r komplicerat att anvanda. Dessa enkéter och intervjuer utfors eller skickas
inte bara for betaversioner utan dven for riktiga versioner da det ligger i de
ansvarigas intresse att fa in anvandarnas asikter. Man vill fortsattningsvis avancera i
sin stravan for forbattring och utveckling till nd&stkommande version av produkten.

46.4 Besok

Foretagets produktansvarige och utvecklare utfor besok hos anvéndare. Med sig for
de ett protokoll med bland annat anvandbarhet som en punkt. Protokollet &r
framtaget infor besoket och ar forberett med fragor samt &mnen som &r tankta att tas
upp. Protokollet fylls i av produktansvarige eller utvecklare utifran de intryck och
svar som lamnas av anvandarna. Information som vana, hur anvandaren soker hjélp,
vilken hjalp han eller hon redan har fatt, vilket andamal de har for produkten samt
vad anvéndaren utnyttjar i sitt dagliga arbete helt konkret ar en del av protokollets
signifikans. Slutligen samlar de in kommentarer pa forbattring som en del av sin
studie. Svaren resulterar i vidare undersokningar och, om mdjligt, forbattring samt
vidareutveckling. Ett konkret exempel ar en anvandare som tyckte falt fran
databasen var svara att hitta. Motresponsen i en senare version var battre
exponering i sokassistenten av just detta for att underlatta arbetsflodet i sokandet.
Allt detta dokumenteras sedan i anslutning till produkten.

46.5 Konkurrens

Efter samarbete och samtal med medarbetare fick jag det uppenbart fér mig att
Reuters jamfor sig ofta med sin storsta konkurrent Bloomberg. Anvéndare av
Bloombergs motsvarighet har manga ganger aven Reuters system och kan komma
med kommentarer som att hur man kan gora den och den operationen fran
Bloomberg med Reuters system. Detta ar naturligtvis en fraga som direkt ber6r och
man forsoker komma ut med nya verktyg for att méta konkurrensen.

4.7 Vad forandras och vidareutvecklas

Enligt broschyrer samt dokumentation &r de férandringar som forst och framst syns
for anvandare funktionalitet och anvandbarhet. Utifran mina arbetsuppgifter har jag
uppfattat att det fran version till version alltid finns forandringar vad galler dessa
tva omraden. For att underlatta anvandbarheten integrerar man de tva produkterna
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sa mycket som majligt. Eftersom de ingar i ett paket ar tanken att de dven ska kunna
fungera ihop. Da har det till den senaste versionen lagts till verktyg och symboler
som ser likadana ut for att undvika forvirring. Manga anvandares fragor till
kundcentrat handlar just om hur man anvénder produkterna “kors och tvérs”. Forut
gick inte det helt och hallet medan det nu gar. Man kan i det fristaende programmet
oppna upp data som man sedan kan kopiera och Kklistra in i Excel och fa
realtidshdmtningen att fungera precis som vanligt. Det d en av de stora
forbattringarna som har efterfragats utav anvandare da det just finns en hel del
amnen kring det i kundcentrats FAQ-databas. En efterfragan pa att kunna spara sina
tidigare objekt, sasom exempelvis en aktieborsmatris, har tidigare inte kunnat goras
men har utifran kundbehov utvecklats for att ytterligare forbattra anvandandet.
Filerna sparas i en mapp sarskild for filer skapade genom foretagets produkter och
tillgas darmed genom bada delarna i produktpaketet. Kundernas onskemal leder
oftast till forbattringar inom anvéndbarheten och funktionaliteten det finns dock
onskemal som leder till teknisk forbattring. Man har utvecklat systemet som s att
foretagen kan anvanda sina egna applikationer for att kommunicera med kéllorna i
sitt arbete med systemet. Detta har alltsa lett till tekniska forandringar for att
forverkligas.

Min erfarenhet pekar ocksa pa att de storsta forandringarna kommer utifran krav
som vacks genom de ansvariga for olika delar i produkten. Deras kunskaper och
arbetsuppgifter utgor studier for att realisera vilka krav som kommer ifran just
omvarlden. Det behdver darmed inte vara direkta krav fran anvandare utan baseras
helt och hallet pa studier av omgivningen som konkretiserar vilka behov och
forbattringar som skulle kunna séttas upp som krav infér nasta version. Deras arbete
utgdrs bland annat just av samtal med de 6vriga aktérerna runt systemet; forséljare,
utbildare med flera.

En viktig faktor som maste anmarkas &r att denna produkt, som tidigare namnt, &r
beroende av sina kallor. Dessa kallor &r inte fria utan tillgas med hjélp av avtal och
licenser med leverantdrer. Darfor ar det i allas intresse viktigt att de kostnader detta
medfor halls laga och formanliga for att inte resultera i en alldeles for dyr produkt.
Enligt dokumentationen har det till den senaste versionen lagts till och andrats vad
galler tillgangen till kallor. Vissa kallor kops dessutom upp utav det sjalva
foretaget. Den senaste versionen har alltsa utokats och tillgar framforallt bredare
och djupare fundamental och referensdata, data som aven mojliggjorts genom ny
serverteknologi vilken kan tillga fler kallor och leverera data smidigare till
anvéndaren.

En annan signifikant forbattring ar dppenheten som later anvandarna utveckla egna
applikationer och hamta data fran kallorna. Detta ar fordelaktigt for de avancerade
anvandarna som kanske Onskar utveckla ett eget granssnitt for att visa data som
relaterar till deras behov.

Vidare forbattringar baserade pa de produktansvarigas begar ar utokade verktyg
samt forenkling vad galler installationsprocessen. Det komplexa systemet kraver
anvandarlicens for att koppla upp sig via olika tekniker och till olika baser finns det
ett verktyg for installningar. Detta verktyg har forbattrats sa att man kan ga in och
anda instéllningar som gjorts automatiskt under installation. I verktyget kan man se

34



sina anvandaruppgifter samt alla installerade komponenter som kravs for
applikationen. Forenklingen har forbattrat verktyget bade vad betraffar
anvandningen samt funktionaliteten. Den erbjuder fler méjligheter till férenklad och
utokad hantering samt underhall av applikationen at anvandarna.

Ett 6kat behov hos professionella investerare som &r beroende av diagram for sina
tekniska analyser har forsatts med ett battre verktyg som helt och héllet gar att
skraddarsy efter behov. Olika design har lagts till for att forenkla avlasningen av
diagrammet och medfor ett mer precist resultat i anvandarens arbete. For att
anvandarna vid uppgradering inte ska behova forlora nagon information har man
mojliggjort migrering utav filer fran foregaende version. Detta ar da sjalvklart ett
resultat av produktansvarigas krav och okar produktens konkurrenskraft pa
marknaden.

Eftersom systemet soker pa olika identifieringskoder, kanda for affarsvérlden, kan
man inte forvénta sig att anvandarna kanner till alla dessa. Som tidigare nd&mnt. Till
den senaste versionen har det da utvecklats en ny och fullstandig s6kfunktion med
ett webbgranssnitt. Ur anvéandarperspektiv ar det en stor forbattring som tillater
kunderna att soka helt fritt, och inte bara efter koder.

All kunskap om forandringar grundar sig pa dokumentering samt den erfarenhet jag
fatt genom mina arbetsuppgifter. Erfarenheten grundar sig till storsta del pa arbetet
gentemot det webbaserade kundcentrat.

4.8 Begransningar

Det &ar de produktansvariga som har ansvar for att satta upp nya krav for sin del av
systemet. Naturligtvis kan inte alla krav accepteras och endast de viktigaste faller
inom budget. Budget och en del krav pa forandringar kommer “uppifran” i
foretagets hierarki. N&ar de produktansvariga sétter upp de krav som de enligt sina
studier, kundkrav och eventuellt fran beslut utav den hogre chefen kommit fram till
maste de studeras vidare for att slutligen godkéannas. De som godkanner &r de hogre
ansvariga; forsaljningsexperter, budgetansvariga, utvecklingsansvariga osv. Forst
och framst ar prioriteringsfragan principiell. Sedan maste man vara 6verens om att
det ar tekniskt mojligt, ibland har anvandbarhetsexperterna visioner och krav vilka
koncentrerar sig alldeles for mycket pa anvandbarhet dar andra faktorer, sasom
systemets kraftfullhet, hamnar asido. Det kan finnas krav och 6nskemal om en hel
del forbattringar som helt enkelt & omojliga eller innebar sa pass mycket arbete att
man i slutdandan inte tjanar nagot pa det. For att komma fram till ett tekniskt beslut
utvarderas de tankta kraven med utvecklingsgruppen. Forslagen som sedan faller
inom budget specificeras ytterligare och prioriteras darefter. Det gar till som sa att
produktansvarige specificerar forslaget som sedan utvdrderas och prioriteras av
utvecklingsgrupp/ansvarig innan det realiseras. Dessa krav tar tid att bade ta fram
och sedan utveckla da detta framforallt signaleras av versionernas intervall pa ett till
tva ars mellanrum mellan lanseringarna. Kunskaperna baseras pa dokumentering
samt mina arbetsuppgifter i samarbete med de produktansvariga.
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FIGUR 7: FORSLAGETS VAG TILL KRAV.
Egen illustration.

4.8.1 Vad mer tillfors till f6ljd av indikationerna

Aterkopplingen och indikationerna som kommer in till foljd av studier, enkiter,
intervjuer, tester, kundcentra och sa vidare resulterar inte med en gang i en
vidareutveckling. Efter diskussioner och djupare studier resulterar &mnet inte alltid i
ett krav till ndsta version. Det kan dock finnas kvar och hamna under en lagre
prioritering for tillfallet. Ett forslag som inte gatt igenom till ett krav slutar inte for
den sakens skull i bortfall. Det baddar samtidigt for planering och budgetering med
langre sikt och kan resultera i ett krav for en version ldngre fram. Aven hér har néra
samarbete samt dokumentation pavisat kunskaperna.

4.9 Sammanfattning

Infor en lansering kan systemet ha brister. Darfor utfor man tester for att lokalisera
samt korrigera buggar. Testerna finner inte alltid buggarna och en version lanseras
anda. Darefter rapporteras buggar allteftersom av anvandare samt utvecklare. Aven
med hjalp av betatestning kan buggar och anvandbarhet testas infor en lansering.
Betatestningen tillater systemet att provas for verkliga och spontana operationer.
Dessa korrigeras efter prioritering, tyvarr korrigeras inte alla pa en gang. Andra
brister kan férekomma inom anvandbarheten samt funktionaliteten. Dessa brister
identifieras av bade utvecklare samt anvandare. Anvandarna har majligheten att
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kontakta utvecklare via kundcentrat for att kommunicera fram sina synpunkter.
Utvecklare gor dven enkater samt utfor intervjuer for att fa anvéandarnas
aterkoppling. Alla andra tankbara omraden for vidareutveckling, sdsom teknik,
identifieras av utvecklare efter diverse studier. Innan en ny funktionalitet, teknik
eller bugg ska realiseras eller korrigeras maste den bli ett krav. Ett krav specificerar
vad som ska vidareutvecklas och utvérderas gemensamt av berdrda parter i
utvecklingsgrupperna. Bakom kravet finns dven en viss studie och undersékning
som ligger till grund och styrker behovet. For att ett krav sedan ska realiseras och
slutligen utvecklas studerar man den tekniska mdojligheten for att realisera detta
samt utvarderar budget. Utifran anvandbarhetstester samt enkéter vidareutvecklas
sadant som underlattar anvandningen. Det kan vara grafiska utseendet, placering av
verktyg och arbetsflode. Utifran att en bugg identifieras forebyggs den efter sin
karaktar, oftast ar det dock en teknisk forandring da en bugg genererar ett fel i
anvandningen. Efter studier fran produktansvariga vidareutvecklas sadant som
forbattrar kapacitet sasom nya kéllor, ny teknologi, ny arkitektur etc.
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5 Resultat

Matrisen i bilaga 1 utgor grund for resultatet och innehaller en jamforelse mellan
litteraturstudien samt empirin.

5.1 Faktorer mot framtida utveckling

Flensburg och Friis (1999), Reynolds (1995) m.fl. talar om skavanker och missar i
utvecklingen som resulterar i fel i en féardig produkt. Detta bekréftas genom
dokumentationen till det understkta systemet samt faktumet att det kommer ut i nya
versioner. Systemet i observationen &r inte ndgot system som utvecklas pa
bestéllning utan kommer ut i versioner och saljs darefter. Versionerna samt dess
underversioner atgardar buggar och missar samt forbattrar anvandbarheten. Trots att
en del av teorierna kommer fran éldre kallor bevisas det att man fortfarande begar
fel och misstag. Reynolds (1995) teori om att férandringar i omvérlden stéller nya
krav och foréandrar behoven som tillfredsstalls av systemet kan réattfardigas med
empirin for just detta system. Det studerade systemet genererar aktuell och
realtidsinformation vilket standigt kraver uppmarksamhet. Man underhaller detta
krav genom uppdatering och utdkning av databaser. Davis och Yen (1999) olika
typer av underhall, adaptivt, perfektivt samt korrektionsunderhall motsvarar
empirins verklighet. Varje ny version kommer ut med nya eller forbattrade
funktioner efter nya behov. Det adaptiva, det vill sdga konverteringar och
uppgraderingar forandras dven de da installations- och administrationsverktygen
forbattrats till den senaste versionen samt da “bakomarbetet” resulterat i nya typer
av databaskopplingar for tillgang till fler kallor. Korrektionsunderhallet &r det som
man i stort sett befinner sig i kontinuerligt enligt empirin da buggar och fel hittas
och korrigeras. A andra sidan kommer korrektionerna till buggarna ut i
underversionerna och implementeras alltsa inte allteftersom som de korrigeras. |
teorin ndmns generellt endast utvecklare och anvéndare och de utgor darmed
kommunikationspelarna for att framhéva alla dessa indikationer. | den empiriska
studien visas att utvecklare, i denna undersokning, utgors av manga personer. Det
vill sdga alla aktorer som tidigare namnts. De behdver inte ha en direkt
“utvecklarroll” utan det racker med dess efterarbete kring produkten for att deras
inverkan kan falla inom ramen for indikationerna mot utveckling. En som utbildar
anvandare ar minst lika viktig i vidareutvecklingen som en programmerare da
utbildaren kommer i kontakt med anvéndarna och darmed identifierar eventuella
svarigheter.
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5.2 Metoder for identifiering av systemets brister

52.1 Betatest

Ett betatest ar enligt litteraturen en beskrivning pa hur det fungerar och motsvarar
valdigt val ett betatest i verkligheten. Precis som i teorin utvecklas en betaversion
innan lansering for att kunna testa den och darigenom identifiera fel. Givetvis finner
man inte alla fel och produkten lanseras trots allt.

5.2.2 Usabilitytest

Aven usabilitytestet stimmer i stort sett Gverens i empiriska undersékningen som i
den teoretiska. Aven har beskriver teorierna hur ett usabilitytest gar till vilket i hog
grad tillampas i verkligheten. Pa foretaget har man samma mal for ett
anvandbarhetstest som i litteraturen, det vill sdga att slutligen forbattra produkten.
Precis som Nielsen (1999) understryker vander sig testet mycket riktigt mot riktiga
anvandare och man strévar efter stor spridning for bred representation. Riktiga och
forutplanerade operationer undersoks pa exempelvis en prototyp eller papper och
penna. Anvandbarhetstestets resultat anvands sedan som en del av grunderna till
framtida planering precis som Dumas och Redish (1999) papekar.

5.2.3 Enkater och intervjuer

Litteraturen och empirin stimmer 6verens nar det kommer till enkéatens fordelar.
Det vill séga att det ar en kostnadseffektiv metod som nar ut till manga. Enligt
foretagets dokumenterade enkat stammer det dven att svaren man far ar valdigt
detaljfattiga och ibland svartolkade. Empirin och teorierna skiljer sig at betraffande
utformningen av enkaten. Davis och Yen (1999) ger riktlinjer pa hur en enkét bor
utformas vad galler sprak, fragetyper med mera stammer empirins verklighet inte
riktigt 6verens dar. Foretagets enkat &r inte sarskilt djup eller valutformad. De
essentiella hos utvecklarna ar formodligen att mest fa in information effektivt.
Enkaten fragar mest pa anvandningen och exempelvis vilka verktyg anvéandarna
véljer att utnyttja da de utfor sitt dagliga arbete. Spraket &r daremot enkelt och
precist. Sammanfattningsvis anvander féretaget enkatens positiva sidor genom att
kostnadseffektivt nd manga och kunna precisera de fragor man vill ha svar pa. De
har daremot “kortat” ner sitt arbete i utformningen. Svaren &r dock oftast forstaeliga
och respondenterna ar villiga att ge sina synpunkter.

Intervjuerna har enkéaternas nackdelar som fordel. Man kan sdga att foretaget
anvander sig av intervjuer som ett komplement. Deras intervjuer dr, till skillnad fran
enkaterna, mer valutformade. Man gar igenom respondentens vanor, synpunkter
och sist och inte minst far respondenten en méjlighet att ge forslag till forandringar.

39



5.3 Brister paidentifieringsmetoderna

Metoderna som omskrivits i teorin motsvarar de metoder som anvands av foretaget.
Pa nagot satt forebyggs den ena metodens nackdelar med hjéalp av en annan metod
och dess motsatta fordelar.

Forst och framst riskerar ett betatest att ”struntas” i av sina respondenter (Dumas &
Redish, 1999). Denna brist forebyggs av foretaget genom de andra metoderna. Ett
anvandbarhetstest har anvandare fysiskt narvarande tillsammans med utvecklarna.
En enkat ar direkt adresserad till en respondent och &nnu starkare riktad vid en
intervju. Ett betatest ar trots allt viktigt da operationer som man tidigare inte
forutspatt testas av anvandarna, skulle de da lata bli att [amna sina synpunkter kan
man ga miste om viktig aterkoppling.

Den standigt aterkommande nackdelen &r representationen pa respondenterna och
dess motsvarighet till den verkliga anvandningen. Foretaget forebygger enkétens
detaljfattigdom med hjélp av intervjuer for att tdcka Over detaljerna. Metoden
anvands dock inte i lika stor utstrackning som enkaten da den, som aven namnt i
litteraturen, dr mer kostsam. Enkdaten kan dven ses som ett komplement till
anvandbarhets- och betatestens brister. Da dessa tva sistnamnda metoder kan brista
i representation och antal har men med en enkadt mojlighet att fa upp antalet
respondenter. Enkéten har dessutom en funktion som ett komplement till betatestet
da den har som avsikt att fa in synpunkter och asikter efter att just en betaversion
har blivit lanserad och pa sa satt fa upp antalet medverkande.

54 Vad forandras och vidareutvecklas

541 Beta- och anvandbarhetstest

Eftersom teorierna talar for utveckling av generella system redogdrs endast
empirins resultat for. Testmetoderna som dock tagits upp teoretiskt talar sitt tydliga
sprak i metodernas malsattning om vad som dmnas testas och vilka andringar det
kan medfora. Beta och anvandbarhetstester medforde funktionella och
anvandbarhetsforandringar. Eftersom de funktionellt testar antingen anvandbarhet
pa en prototyp i ett anvandbarhetstest eller en ofullstandig version i ett betatest
bidrar det till vidareutveckling i just det omradet. En anvandare som exempelvis
uttryckt sitt onskemal om en viss analytisk funktion i Excelvarianten har fatt sin
onskan uppfylld da dessa funktioner utdkas och utvecklas kontinuerligt efter behov.
Ett anvandbarhetstest som testar en anvéndare och en prototyp kan observera
anvandarens tendens till att soka efter verktyg. Utifran det utvinner man en idé om
optimal och ergonomisk placering for de olika verktygen till produkten. Det kan
handla om testning av nagot sa grundligt som kryssknappen som avslutar
programmet eller endast stanger dokumentet man arbetar med. For att undvika
forvaxling mellan de tva vilket kan fora med sig stora konsekvenser. Ett betatest
kan upptacka buggar och fel sasom fa respons pa anvandbarhet samt funktionalitet.
Da man atgardar buggar och fel leder det till tekniska forandringar vilket innebar att
ett betatest inte bara medfor vidareutveckling i funktionalitet. En bugg kan generera

40



en krasch och tvingar utvecklarna till tekniska férandringar. Vad betréaffar
funktionaliteten och verktygen far man indikationer och utvecklar omraden vilka
man kanske inte har betraktat som ett eventuellt problem. Som tidigare ndmnt &r det
en av skillnaderna mellan betatest och anvandbarhetstest.

5.4.2 Enkater och Intervjuer

Enkater och intervjuer staller fragor apropa anvandning, arbetsflode, vana och
funktionalitet. Resultatet medfoér synpunkter betraffande forandringar som paverkar
funktionaliteten. Anvandarna fragas vad de utnyttjar mest, vad de inte utnyttjar alls,
hur de anvander verktygen och sa vidare. Rent metodiskt uppfyller enkéater och
intervjuer sitt teoretiska mal da de far in aterkoppling som bidrar till vidare studier
och utveckling pa funktionalitet. Foretaget har aven forslag och 6nskemal fran
anvandare som en del av enkaten eller intervjun. Anvandare 6nskar da oftast nya
verktyg, sasom exempelvis nya formler for finansiell kalkylering eller disposition
av verktyg, samt nya verktyg. Andra oOnskemal innefattar forandringar i
arbetsflodet. Detta resulterar i sin tur i effektivisering betrdffande produktens
arbetsflode. Det som anvandare uttrycker i ett dnskemal brukar oftast uppfyllas da
det okar produktens konkurrens kraft. Anvandarna ber manga ganger om funktioner
som de har sett i en konkurrents produkt vilket &r ett starkt motiv for
vidareutveckling.

543 Studier och kundkontakt

Precis som Davis och Yen (1999) talar om som form av analys metod studeras
konkurrenterna valdigt frekvent. Vid sidan om det maste man ju dven hélla sig
uppdaterad om vad som héander i varlden och lata systemet méta forandrade krav
enligt Reynolds teori. Detta utférs av produktansvariga. Forutom studier av
omvérlden besoker utvecklarna &ven anvandarna. Detta kanske ses som individuellt
och uppfyller inte nagon direkt teori men kan trots allt jamforas med
intervjutekniken. Det som forandras utifran studier ar utokade kallor vilka utokar
den tillgangliga informationen. Och precis som ovan namnt vad géller konkurrensen
utfor de produktansvariga &ven studier mot konkurrenterna for att vidareutveckla
sadant som kan “’saknas”.

5.5 Begransningar

Begransningar finns alltid och man &r inte kapabel till att utveckla ett ”drémsystem”
som kan innehalla allt vad en anvandare kan onska sig och pa samma gang vara
enkelt att anvanda. Begrasningarna som inte later utvecklare att fa allt genomfort ar
valdigt individuella och de kan inte jamforas med nagon teori da teorierna oftast
talar om generella system. Just i detta fall ar budget en stor begransning. Da
systemet saljs versionsvis far man arbeta mot att halla kostnaderna nere. For varje
version avsétts en budget och tanken ar att utvecklingen ska hallas inom den ramen.
Nya krav maste vara starka och motsvara stora behov for att kunna placeras under
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budgeten och borja vidareutvecklas. Infér budgetplaneringen avgoérs &ven teknisk
majlighet vilken dven den &r valdigt individuell. For just detta system kanske man
behdver se till att valja kéllor da man inte kan anvanda alla kallor i hela varlden,
bade vad géller teknik samt kostnad.
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6 Diskussion

Till att borja med kan man pasta att faktorerna som leder till motiv for framtida
vidareutveckling stammer 6Gverens generellt i teori samt empiri. Nar Reynolds
(1995) tar upp vilka typer av underhall som tillampas i systemutveckling stammer
det valdigt bra éverens med det verkliga fallet. Aven faktumet om fel och skavanker
i system (Flensburg & Friis, 1999) kan stdmma v&l med verkligheten. Ny- och
vidareutveckling av verktyg och funktioner, uppdatering samt konvertering och
korrigering ar precis vad som hénder vid vidareutveckling. Hilbert och Redmiles
(2001) pastaende om forvantningar infor utvecklingen till slut forandras utifran
anvandares aterkoppling forstarks med empirin.

Metoderna for interaktion med anvandare &r dven de helt dverensstdimda genom
teori och empiri. | den empiriska studien iakttogs att betatestning anvéands frekvent
och kompletteras med anvéndbarhetstest for att traffa anvéndare. Nasta
kundkontaktmetoder &r intervju och enkét vilket aven dem sags anvandas. Man
kanske kan tanka sig att dessa teorier som ju kommer fran generella "handbdcker”
for systemutveckling har gatt igenom mangas utbildningar och har darmed
resulterat i verklig anvandning vid systemutveckling. Nagot som dock inte stamde
helt var enkéten. | verkligheten, for denna studie, var den inte alls utvecklad efter
teorin. Mycket kan bero pa att man vill dra nytta av enkatens fordelar och later bli
att lagga ner alldeles for mycket tid pa den. Enkéten anvands i storre utstrackning
och tydligen mest for att dra nytta av dess fordelar. Davis och Yens (1999)
indikationer pa hur en enkéat kan utformas, fragornas karaktar och placering som
paverkan pa svaret verkar inte ha varit lika viktigt. Jag misstanker att det ar en
tidskravande process att bara utfora en enkat. Om man sedan djupare ska tanka pa
alla detaljer blir enkatens fordelar kanske inte tillrackligt starka for att man ska ha
nytta av att genomfora en sadan undersokning. Vad sedan géller studier kan de till
en viss del stdmma Overens med Reynolds (1995) men detta ar ju véldigt
individuellt for systemet. Exempelvis &r valutakursens férandring véldig essentiell
for det studerade systemet vilket kréaver studier i det omradet medan det for andra
system kravs studier i helt andra omraden. Vidare beror analysomradet aven pa
typen av slutanvandare. Som utvecklare maste man kanna till deras arbete och
arbetsuppgifter som kan inga i studieomradet for framtida utveckling.

Dumas och Redishs (1999), Hilbert och Redmiles (2001) samt Davis och Yens
(1999) beskrivningar pa brister i metoderna aterspeglas ocksa i verkligheten. Bara
faktumet att man anvander flera metoder kanske talar om att man forsoker
forebygga bristen hos den ena metoden med att tilldmpa den andra. Trots att man
kanske forsoker fa reda pa respondentens niva ar det fortfarande han eller hon som
svarar och bedomer sig sjalv. Denna brist ar svar att ga om oavsett vilken metod
man anvander. Kanske ar anvandbarhetstestet ndrmast. Dér kan utvecklaren sjélv se
anvandaren och hur denne fungerar med systemet och da samtidigt bedéma nivan.
Metoden &r trots detta begransad da man inte kan testa oandligt manga anvandare.
Ett betatest kan kompletteras med ett anvandbarhetstest ur operationernas
synvinkel. Man kanske kan tro att ett anvandbarhetstest som ar mer strukturerat och
overvakat har mycket battre effekt. Samtidigt far man inte glémma att utvecklare
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kan ha missbeddmt systemets anvandning och operationer som man inte har raknat
med fran borjan bidrar till fel. Sarskilt i utveckling av system som kommer ut i
versioner kan det bli svart att med sakerhet definiera alla anvandares behov. Skulle
det varit ett system pa bestdllning har man kontakt med bestéllaren och kan
koncentrera sig pa just dennes behov och utféra mer detaljerade tester. Ett betatest
far ta emot ovantade operationer och kan dirigera om utvecklaren som blir tvungen
att prioritera nya behov.

Studier har ju tydligen inte bara anvandaren som sitt enda fokus. Nar man studerar
sina konkurrenter ar anvandaren visserligen en anledning men hamnar da i passivt
fokus. Det ar ju trots allt anvandarna som jamfér konkurrenterna emellan och
forvantar sig samma verktyg och funktioner. Fér Reuters Financial Softwares del &r
konkurrensen véldigt viktig. Da de & nummer tva pa marknaden i sin bransch, inom
edition av mjukvara for finansmarknaden, &ar de valdigt mana om att bli béattre &n sin
storsta konkurrent. Det &r inte ovanligt att man studerar konkurrentens nya
produkter, dess dokumentation och lyssnar pa deras anvandare. Som samtidigt
ocksa kan vara ens egna anvandare.

Det som slutligen vidareutvecklas speglas véldigt mycket av teorierna sérskilt
beskrivningen av vattenfallsmodellens sista steg, underhall. Att sedan Reynolds
(1995) aven pastar att anledningen till vidareutvecklingen till stor del grundas pa
forandringar i omvarlden forstarks av empirin. Metodernas mal enligt teorin
podngterar &ven de vad de amnar vidareutveckla vilket &ven detta understryks av
empirin. Enligt litteraturen ar ju malen att testa anvandbarhet och funktionalitet
vilket sedan i verkligheten vidareutvecklas. Naturligtvis gar det inte att trycka pa
detaljer da de ar individuella och beror pa sjalva systemet. | just det undersokta
systemet forbattrar och vidareutvecklar man funktionaliteten och verktygen efter
anvandares yttrande. Anledningen till att man &ven anvander sig av andra metoder,
sasom studier av omvarld eller tekniska tester (som ej beaktats i denna
undersdkning) kan vara att man inte vill lagga alldeles for mycket fértroende till
anvandare. De férfogar formodligen inte 6ver den relevanta kompetensen som kravs
for att kunna beddma framtida faktorer for vidareutveckling.

6.1 Forslag till vidare forskning

Underhall av system kan ses som ett stort kapitel i utvecklingen. Det finns
onekligen redan en hel del forskning inom &mnet. Det som skulle ha kunnat géras
utifran min studie &r att kanske gora en annan liknande studie men mer omfattande.
Den empiriska studien skulle ha kunnat vara mer komplex och studera mer én ett
system. For att utfora en sadan studie behéver man kanske fler forskare.

For att ga over pa andra sidan, det vill sdga anvandarnas sida, kan man forslagsvis
folja vidareutvecklingen utifran deras perspektiv. Man kan undersoka hur
representationen vid testning paverkas utifran deras niva och ambition. Eller varfor
inte studera deras belatenhet samt mata i vilken grad de anser sig vara medréknade i
utvecklingen.
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6.2 Reflektioner

Jag tycker att min studie har visat mig vad var forberedande kurs inom
forskningsmetodik (VUM) egentligen ville uttrycka. Under kursens gang verkade
en studie sa sjalvklar och att massvis med metoder kunde tillgas och dras nytta av.
Med hjalp av alla mojligheter trodde jag att en studie kunde planeras och utforas
enklare an det sedan visade sig vara. Nivan mellan en kandidat och magisteruppsats
blev allt mer klar for mig efterhand som jag gjorde min undersokning.
Kandidatuppsatsen var min enda konkreta “forskningserfarenhet” infér denna
studie. Eftersom mitt kandidatarbete var mycket mer praktiskt och skiljde sig
valdigt fran denna kunde jag inte dra mycket nytta darifran. Efter all lasning av
metod litteratur som tillsynes kunde ge ett sa logiskt och simpelt intryck visade den
praktiska upplevelsen nagot helt annat. En studie kraver sd mycket mer planering
samt lika mycket, om an mer, kvalitéer hos en forskare for att kunna hantera
plotsliga forandringar i planeringen.

| bérjan var det svart att hitta ett amne. Detta framst eftersom mina intentioner ville
kombinera den erfarenhet jag skulle fa pa den planerade praktikplatsen med min
undersokning. Allt detta for att tjana in sa mycket tid som majligt. Min praktikplats
utspelade sig pa heltid vilket inte bidrog till mycket tid 6ver for annat under
veckodagarna. Néar jag val fann det amne som da skulle kunna kombinera mina tva
uppgifter insag jag efter ett tag att mitt problemomrade var alldeles for snavt och
begransat bade vad géller empiri men framforallt teori. Mina erfarenheter som
forskare fick sattas pa prov da jag stod infor en férandring av problemomrade och
mitt i en fallstudie vilket jag for ovrigt gjorde for forsta gangen. Att jag dven skrev
ensam medveten om att min tid pa foretaget var begransad underlattade inte
situationen. Jag 6ppnade upp min problemformulering vilken i sin tur &ven den
bidrog till bredare tillgang till relevant litteratur.

Allteftersom jag arbetade pa foretaget insag jag att jag larde mig mer och mer vilket
aven bidrog till att jag snabbt kunde fatta beslutet att inte genomféra intervjuer. Da
min studie baserades pd en sex manader lang erfarenhet ansag jag mig vara
tillrackligt informerad sjélv. Intervjuandet skulle aven ta lang tid, framforallt med
tanke pa transkriberingsarbetet, vilket slutligen skulle ha resulterat i en
undersdkning utover tio akademiska poéng. Hursomhelst har min erfarenhet under
sex manader inte bara berikats praktiskt pa en praktikplats utan dven som forskare.
Att utan erfarenhet dessutom forst och framst sattas pa verkliga arbetsuppgifter och
sedan utfora en akademisk studie i samma veva begarde stora krav. Eftersom jag
anda kunde kombinera mina tva uppgifter var arbetet fran bada hallen intressantare
och pa sa satt mer konstruktivt. | takt med att jag larde mig mer pa foretaget kunde
jag samtidigt ge svar och berika min empiriska undersokning. Jag betraktade
dessutom nyttan utifran bada perspektiv da jag a ena sidan fick préva pa en riktig
arbetsomgivning men samtidigt narma mig mitt mal i en magisterexamen efter fyra
ars studier.

Jag skulle starkt rekommendera praktik som ett komplement till en underskning
eller varfor inte under studiearen.
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7 Slutsats

Denna studie undersoker det som bidrar till att ett system vidareutvecklas samt
evalueringsmetoder genom vilka man vill fa in aterkoppling om vad som ska
vidareutvecklas. Forst och framst &r fel och skavanker faktorer som bidrar till motiv
for ett systems vidareutveckling. Detta visas bade i empirin samt i teorin. Felen
upptacks genom tester som genomfdrs infor lansering av ett system men de
upptacks aven efterat. Brister som bidrar till svarigheter i anvandningen faller dven
inom ramen for faktorer och bidrar till motiv. Ett system som far synpunkter fran
anvandare sasom problem i anvandningen signalerar om behov till forandring. En
annan faktor, som delas av bade den teoretiska samt empiriska undersokningen, ar
omvérlden kring systemet och dess anvandare. En foranderlig omvérld bidrar till
nya behov vilka i sin tur aterspeglas i kraven for ett system.

Metoder som genomfors for att fa reda pa faktorerna delas dven de mellan empiri
och teori. Beta samt anvandbarhetstest ar valdigt vanliga och interagerar direkt med
en anvandare som later sig exponeras for systemet. Tva andra vanliga metoder som
aven de interagerar med anvéndarna &r enkater samt intervjuer. En mer specifik
metod, men trots det representerad i bada kallorna, ar den som innebar studier fran
utvecklares sida. Sérskild da studierna ar relevanta till ett unikt system.

Utifran metoderna har man som mal att vidareutveckla det man vill testa. Teoretiskt
bestams detta genom metodernas mal. | empirin ar det dessutom sant att
anvandbarhetstestet ar en metod for att lata anvandare testa anvandbarheten som i
sin tur ska ge sina synpunkter gentemot systemet. Detta leder till forbattrade
arbetsfloden verktygen. Nya verktyg kan dven fas utifran anvandares behov som
styrs av omvarlden. Exempelvis nya kallor for information. Fel och brister som
upptacks leder till korrigeringar vilket kan utgdra en stor del av vidareutvecklingen
och kan vara ett krav pa I6pande utveckling. Nagot som utdver allt upptackts i
empirin &r att dessa faktorer inte alltid innebar en omedelbar vidareutveckling utan
kan dven ligga till grund for langre planering. En mojlig anledning till detta kan
vara att litteraturen inte kan tala for specifika system utan generaliserar och forsoker
tala allmant. Utifran detta perspektiv kan det ses som naturligt att sadana skillnader
dyker upp i en undersokning.

Slutligen kan allt forkortas med att

e Enkéter och intervjuer mest bidrar till att nya verktyg utvecklas eller gamla
tas bort.

e Anvandbarhetstest bidrar till att verktyg och funktioner forbéttras och
effektiviseras for att forenkla anvandningen av systemet. Betatest kan dven
det bidra till battre anvéndbarhet samtidigt som buggar och fel kan
upptackas.

e Studier fran utvecklare leder till ny funktionalitet.
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Get Going has changed...
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L hoosa - ILnasbeen GEnged  Make ILeza B NAtTe
Product Gwarrien :,‘,, o b il = QT 81 LNDONEY FAEVNTTa (ol
F king ooy E Your commerks andfeedhack are weome, ke e
et sk the Contact U an Curent Mod Meruten,
Eoden W hope you kate g
e g ank ke 8| _comin s
T Whyselrta jobrok?
e B ST YOUT 0D Tk WG o 0L
+ You ars typieally rezperabe for P Farverds, o
015, Money Market, FRé 20 aiher shart ter ERa7 T [
terar of uner 2 12215, + Caalars
s
s

A toced to s b

ot st which Job e matdnes you?
Pk the neorest cne and oy tout
It say 1 Change your saRkn e ek nesd 1

fondsPamind * Smama e REUTERS §

Bunpars Q30020 | BubsindDaah

TR C
Reuters  Unltdbingdony | Gt b | Ui Boficatcas | o s e 102077
- John Smith Home: sk Tk 2
" =
Yoy Dotz

) Tredng What's oy
i I cdlncome | [ o “lawr = ’

e Man [ et

s e Evsrits
o b Narket hows

Tharts

0- ~ G 3 M & G Quisls v Tenglies s H -
Name ~ | Last % Held by Stakeholders ‘No of Institutional Holders| % Held by Institutional holders
ANGLO AMERICAN 1412 7.046 344
BT GROUP 1218.1845 0.785] 489
HAMMERSON 907.8908 0.529 181
NEXT 1500 3.557| 237
SCHRODERS NV 807 9.903 75
ASSOC.BR.FOODS 849.666 54.273| 124
CADBURY SCHWEPPE 559.28 0.443 324
HANSON 582V2 0.487| 268
OLD MUTUAL 14412 0.159 156
SAGE GROUP 226 1‘0981 281
ALLTANCE & LEICS  864.32 i L |
CARNIVAL 2B43.26 20. l%i 209
HSBC HOLDINGS 891.55 0.416 485
02 154% 0192 240

Key data

Just by clicking on the menus you
can get straight to the data relevant
to your job — no codes to remember,
just click and view.

What's new

Quickly view new additions to Reuters
3000 Xtra relevant to your job. When
new data, news coverage, analytics
and calculators come online this is the
place to find out about them.

__Highlights
Use the Highlights section to get the
most out of Reuters 3000 Xtra. [t's
updated regularly with the most
relevant content and functionality
applicable to your job role.

No. of Shares [y

51.37 1493843728
60.897] 8497272832
71.835 284652540
84.128| 256973408
39.962 70933776
26.085| 791674176
57.271 208123865
73.561 729468864
67.347 3856783360
75.755 1284379352|
47.652 446680480
45.997] 212311168]
77.016 1.126778368e+010

64.559 B702862336 W
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'Search All' Google-style with
free-text search terms as well

as names and codes, Enter
queries like Microsoft Options
or Simex Euroyen Futures

to retrieve the instruments
you're looking for. No more
fiddling with multiple menus
that don't support combinations
of search terms.

Results are intelligently ranked
for easy review.

Clicking on the selected RIC
will send it to a display you have
previously highlighted — for
instance, a quote or graph.
Alternatively, you can right-click
on a search result to bring up a
menu of displays for that
instrument and then select the
one you want.

Reuters 3000 Xtra v5.0 has a new, fast and
intuitive browser-based search tool for high-
value fundamental and reference data.

gy | Funds | : ors | Indices

| searchall | Equities - Debt - P& Money

Keywords - Search Tips

Keywords - Coce  Ticker Coupon Faturiy

I Search | Search Tips

Example Search Terms

Company Names:  iicrosoft
yenerd elecdric
el

Common Abbreviations i
an Allases: bigbis
ke

Descriptive Terms: odafore conmon stock
e 30 Cepcsit
(e
Codes: I'SFT
USSSEL00EE05
ATEREO=RARS

Estact Match...
Remsters Smerch locks For st matches For words thek vou
bype .

Starts with...

TF v iy b thestot of 2 vierd, 244 ot the end b
veprcaant th characters vou dant o,

micro™

generd et

usdssY

Contains..

use: * 2 the et aned end of  word ta find anyzhing
cortanng these charzcters.

*oitt

R0t

{Search All ‘ Equities : Debt | FX & Money | Commodities & Energy | Funds | Economic Indicators

Keywords  Code - Ticker Coupon Maturity

I;S\mex Euroyen Futures

Search | Search Tps

Results:  Fy & Money Advanced Filkers ..

1-360f 36

Name

SIMEX 563 Euroyen Future Chain

SIMEX 563 Euroyen Libor Fubure Chain

SIMER 562 Euroyen Future Front Month Continuation

SIMEY, 565 Euroyen Libor Fukure Fronk Manth Continuation
SIMEX 56 Euroyen Future Second Manth Continuatian
SIME 563 Euroyen Libor Fubure Second Month Continuation
SIMEX 563 Euroyen Libor Fubure Third Month Cantinuation
SIMEY, 562 Euroyen Libor Fukure Fourth Month Continuation
SIMEX 565 Euroyen Future Third Month Continuation

SIMES 565 Euroven Libor Fubure Fifth Month Continuation

Instrument Type RIC
Interest Rate Future OasEY:
Interest Rate Future (#5EL:
Interest Rate Future GEYcl
Interest Rate Future SELcl
Interest Rate Future SEve2
Interest Rate Future SELc2
Interest Rate Future SELe3
Interest Rate Future SELcd
Inkerest Rate Future SEVed
Interest Rate Future 3ELCS

Name Exchange RIC

! Coen Blew York Stock Exchange IEM.N
Inkernational Business Mj send: BN k Consolidated IEM
International Business Ma -1 Copy TCMID wket Corp IEM.TH
Tnkernational Busness Ma =2 Copy Selected Rows tock Exchange EMP
International Business My Copy All Rows stock Exchange Inc BM.B
Inkernational Business M Relsted Service Stack Exchange IBM.C
International Business Mal o=  Stock Exchange IBM.F
International Business M; Reted ow: Stock Exchange TEM. M

) B related Quote

International Business M t Stock Exchange 1BM.5G
International Business M 8 Relted Graph stock Exchange IEM.MU
International Business M E Related Company Data t Paris IBM.PA
International Business M3 [ 0.clated iond Data 3 5tock Exchange IBM.H
Inkernational Busiiess Ma ) vbrs Meny IBM.DE
International Business M; F# Related Model y|  hia Stock Exchange IEM.PH
International Business Ma ock Exchangs IBM.BE
International Business Machines Corp Dusseldorf Stock Exchange BM.D
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New graphics

Reuters has listened to your feedback and
created MetaStock Premium, a brand new
charting application that replaces Reuters

Graphics Object (RGO).

MetaStock Premium chart A L s B~ e

object lets you choose from R T s o
101 different analyses, with more :m B
trend lines and drawing tools.
New features include:

OBARI05, 18364 et
Cnd., OEURs B iglil
ozmnnons, 12001, 1252, 12484, 12813

PP 0GRP=. B
0B0I005, 05 53Ry

[7IPP. QFUR=, Bidhast) Spedied
OBIZS, SLA1S

Session mode You can easily
display data for a specific date
range, such as the current
session, day or week. There's no
need to waste time lining up the
chart manually.

ALY, (GBPS may ser), 12, 75,3, Exponannal
oz

Study-on-a-Study You can base S
one analysis on the results of
another. For instance, calculate a
Relative Strength Index based ‘ |
on the Momenturn of an O T L LI W S YL e L B WL T e R
instrument, or apply Bollinger ™
Bands to the Relative
Performance line of equity
against an index.

Bz

In-place editing Change almost

- P rvbndyis - 8 v F G Dal e Rangse 9 A M@ T

anything on the chart in a few
04022005 12092003 ||

simple clicks. To view a different

Improved usability. It's much
easier to change or add an
analysis, control time in the
X-axis, create composite
expressions and more. And the
Undo/Redo function means you
can easily click back again if you
don't like the results of what
you've done.

More trendlines and drawing
tools. These include Regression
trendlines, Fibonacei Fan Lines
as well as various symbols.

Undo/Redo This makes it
simple to go back if you don't
like the change you just made...
or if you decide you do like it
after all. There is no limit on how
much you can undo.”

5 : 1

instrument, click on the current | Bt by ) o o -
d h 1049144 105‘3751042531045353

name and enter the new one. i

Job done. Changing other

details - interval, date range,

time zone, analysis type,

1

E 7 8
1213 14 15
wowa n

B FL: )

|14 | Soptember 2005 |

2 3 4
g0 n
16 17 18
nuBs
an

analysis, currency/units, and
more —is equally simple.

-H10,300

-H10,200
RalAll]

{
m [

O T S R S S R S R S R
Feb05 | Mar03 | Aprd5 | May05 | Jun03 | Julds | Aug05 |

¢ [[2]»]
Xtra Charts, updated from e s
Reuters 3000 Xtra v4.5.x to take e —— —
advantage of the new (o I et
MetaStock-charting object, are e / S A
now called Quick Charts. [ e Lt el
Technical analysis, economic pr— o o
indicator, IRS, FX forecasts and i ;

curves charts now have a web-
style look and feel, and can be

o ﬂ:‘
—
easlly integrated into your flex = R

5'

. Wriran e 7
screen. Quick Charts use a i T — e — L

custom temp\are pre—popu\ated ‘.ﬂmm Mor:ﬂrhw Cm:mnllxes.!vwmw:v Al Item, Total, tobacco inchudsd (NICH 1en oesins m

with instrument data. Theres no \::Z.'.' e Wil

need to remember any codes;

just choose your instruments

foma e dovn ||l||||||| e
|I| |Il l @
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