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Resumé:

Historiskt sett har det hort till ovanligheterna att man anlagt ett anvandarperspektiv
vid systemutveckling. Trots att det finns mycket att vinna pa att arbeta
anvandarcentrerat agnas inte anvandbarheten nagon namnvérd uppmarksamhet, utan
fokus inom systemutvecklingen ligger fortfarande pa tekniken. Kostnaden for daligt
anvandarstod ar mycket stor bade betraffande arbetsskador och lag effektivitet hos
datoranvandarna. For att forsta varfor inte utvecklingen av anvandbara system kommit
langre maste man beakta den process som ligger till grund for utvecklande av nya
system. Denna uppsats undersoker vilka hinder det finns for att arbeta
anvandarcentrerat sett ur anvandbarhetsexperternas perspektiv. Syftet med uppsatsen
ar att med hjalp av intervjuer med experter, som arbetar med anvandbarhet pa svenska
IT-foretag, urskilja och dversiktligt belysa de problem och hinder som ar relaterade till
ett anvandarcentrerat arbetssatt. Ett konceptuellt ramverk togs fram efter
litteraturgenomgangen. Detta ramverk har legat till grund for mina fragestallningar.
Forst genomfordes en férundersokning for att underséka om anvandarcentrerad
systemutveckling anses var ett viktigt omrade i dagens systemutveckling. Den hade
aven som syfte att ge uppslag till vilka fragor som var relevanta vid mina kvalitativa
intervjuer. Darefter genomfordes semi-strukturerade kvalitativa intervjuer med
experter inom omradet anvandarcentrerad systemutveckling. Resultatet jag fick fram
visar att de problemomraden som ar kopplade till utvecklingsprocessen ar attityder,
problem kopplade till kravspecifikationerna, otydliga roller, brist pa tid och resurser,
kommunikation, malkonflikter, marginalisering av organisation och manniskor samt
kompetensbrister. Problemen som identifieras beror till stor del pa bristande forstaelse
for vad det innebar att tillampa ett anvandarcentrerat arbetssatt. En vag framat for att
overvinna dessa hinder skulle kunna vara att man innan projektet inleds skapar en
samsyn kring syfte, arbetssatt och ansvarsfordelning.
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

Datorer introducerades i arbetslivet pa grund av att den mangd data som producerades blev
for stor for att hanteras manuellt. De datasystem som forst utvecklades praglades av tankar
om effektiviserad styrning och minskade kostnader. Nar man utvecklade systemen
formaliserades verksamheten i datamodeller, som sedan jamfordes med den verkliga
verksamheten. FOr att kunna gora detta var man tvungen att bortse fran manniskorna i
verksamheten, vilket fick till foljd att de system som utvecklades inte blev sérskilt
anvandbara. | USA utvecklades tankegangen till en systemutvecklingsmetod av ingenjorer
och deras mekaniska synsétt skapade problem nar det applicerades pa utveckling av
informationssystem. Detta eftersom dessa i grund och botten &r sociala system. Datidens
dataavdelningar avfardade da sina misslyckanden med bristande utbildning och forskning.
Efterhand bdrjade man intressera sig for det sammanhang systemet skall anvandas i. Hur
fungerar verksamheten och de manniskor som skall anvénda systemet? Grénsen mellan
systemutveckling och Ménniska-Dator Interaktion (MDI) blev mer flytande nar man
borjade fokusera pa systemens nytta och nyttovarde. Fran borjan utvecklades systemen i
laboratoriemiljo och de testades pa studenter. Efterhand insag man vikten av att studera
anvandarna i deras riktiga arbetsmiljo och den anvéndarcentrerade systemutvecklingen
borjade vaxa fram. Aven om man forsokte anlagga ett anvandarperspektiv vid utvecklingen
av nya informationssystem sa misslyckades fortfarande manga projekt, men enligt Per
Flensburg och Siv Friis gick det inte langre att skylla misslyckandena pa bristande kunskap
hos anvandarna.*

Manga av de problem som uppstatt vid systemutveckling har kunnat harledas till att
berdrda intressenter har olika uppfattningar om hur systemutvecklingen skall bedrivas.
Systemutvecklare betraktar garna sjalva systemet som det viktiga och resultatet har ofta
blivit system som inte lever upp till anvandarnas forvantningar och krav. Fér anvéndarna ar
det inte systemet i sig som ar det viktiga, utan att denne pa ett effektivt och tillfredstallande
satt kan utfora sina arbetsuppgifter.? Hur nya informationssystem ser ut berér i hdgsta grad
de ménniskor som skall hantera systemen. Det beror deras arbetsuppgifter, deras
informationshantering, samt fordelningen av arbetsuppgifter mellan ménniskor och
datorer.® Om systemet ar anvandbart kan anvandarna fullgéra sina arbetsuppgifter
effektivt, vilket innebar vinster bade for anvandaren och for den verksamhet denne verkar
i. | fall systemet har en lag anvandbarhet paverkas anvandarens effektivitet negativt och
Okar stressen. Negativ stress orsakar irritation, belastningsskador, narminnesproblem och
utbrandhet. Ett system med Iag grad av anvandbarhet &r med andra ord kostsamt ur bade ett

! Per Flenshurg & Siv Friis, Manskligare datasystem: Utveckling, anvandning och principer (Lund 1999).
? Lina Petterson & Kalle Ulvstig, Den direkta anvandarmedverkans problematik (2005).
® Ann Hagerfors, Att samlara i systemdesign (Lund 1995).
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manskligt- och verksamhetsperspektiv. Aven om det finns statistik som visar att
arbetsrelaterade besvar orsakade av daligt datorstod okar, satsas det for lite resurser for att
komma tillratta med problemen. Att problemet skulle kunna vara stort, illustreras av att
antalet datorer i det svenska arbetslivet 6kat dramatiskt. En 6kning som sakerligen kommer
att fortsatta.*

Trots att man har insett att anvandbara system bade ger ekonomiska och manskliga
vinster, dgnas inte anvandbarheten nagon namnvard uppmarksamhet. Fortfarande ligger
fokus inom systemutveckling i hdg grad pa tekniken. Ett av anvandarcentreringens
problem verkar vara att den ses som en extra aktivitet pa slutet, om man har resurser éver
till det. Anvandarcentreringen ar darfor ocksa latt att utesluta ur
systemutvecklingsprocessen ifall projektets ekonomi &r anstrangd.’

Om anvandarcentreringen skall fa en mer framtradande roll vid utveckling av nya
system och definieras som en ny utvecklingsprocess, kravs det forandringar hos bade
bestallare och leverantdr. Det upplevs som svart att genomféra.’ For att underlatta
utvecklingsprocessen ar det darfor viktigt att identifiera och kartlagga de faktorer som
motverkar eller underlattar utvecklingen mot mer anvéndbara system.

1.2 Fragestallning

Sverige har kommit langt nar det géller att utveckla datorbaserat stod for arbetsuppgifter
och vikten av att stodsystemen ar anvandbara och anvéndarvanliga borjar bli allmént
accepterat. Trots detta och att man i arbetsmiljélagen sakerstaller anvandarnas mojlighet
till medverkan vid utvecklingsarbete som ror dennes arbete, forefaller det fortfarande
finnas hinder for anvandarmedverkan vid utveckling av nya system.’

Det har skrivits en del litteratur om hinder for anvéndarcentrerad systemutveckling,
vilket belyses i kapitel 3, men trots forskningen 6kar problemen. Mot bakgrund av detta
har jag valt att kartlagga vilka hinder som motverkar utvecklingen av anvandbara system.
Uppsatsens fragestallning askadliggors i figur 1.1.

Fragestallning: Vilka hinder motverkar den anvéndarcentrade systemutvecklingen?

# Jan Gulliksen & Bengt Goransson, Anvandarcentrerad systemdesign: En process med fokus p& anvandare
och anvandbarhet (Lund 2002).
> Pettersson & Ulvstig, 2005.
® Uppsala Universitet, Anvandarcentrering och anvandbarhet (2003).
" Gulliksen & Goransson, 2002.
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Systemutveckling » Anvandarcentrerad systemutveckling

Hinder

Figur 1.1 - Illlustration av fragestallning.

1.3 Syfte

Syftet med uppsatsen ar att genom en litteraturstudie, en férstudie samt intervjuer med
anvandbarhetsexperter som arbetar anvéndarcentrerat, urskilja och dversiktligt belysa de
problem och hinder som dr relaterade till ett anvéndarcentrerat arbetssétt.

1.4 Avgransning

Uppsatsen avser att undersoka vilka hinder som finns emot att utveckla
anvandarvandarcentrerade system for professionellt bruk i Sverige. Hindren ses ur
anvandbarhetsexperternas perspektiv. Det konceptuella ramverket utgar fran att de hinder
som paverkar forutsattningarna for den anvandarcentrerade systemutvecklingen &r
beroende av de involverade intressenterna, syftet med systemutvecklingen samt befintliga
resurser.

Begreppet systemutveckling &r inte entydigt, utan kan syfta pa antingen utveckling av
processer eller utveckling av produkter.® I uppsatsen behandlas enbart sédan
systemutveckling som syftar till utveckling av produkter, ndrmare bestamt IT-baserade
system.

1.5 Malgrupp

Uppsatsen riktar sig framst till bestéllare och leverantdrer av anvéndarcentrerade system,
systemutvecklare, anvandbarhetsexperter och universitetsstuderande som &r intresserade av
systemutveckling.

8 Hagerfors, 1995.
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1.6 Definition av centrala begrepp

Aven om uppsatsens malgrupp har en forhallandevis god kannedom om de begrepp som
forekommer i uppsatsen, ar det anda av vikt att definiera dessa, eftersom det kan rada
begreppsforvirring.

| uppsatsen definieras anvandare som de personer vilka direkt anvénder sig av ett
datasystem. Utveckling av informationssystem kan ha olika bendmningar, till exempel
systemutveckling, systemmodellering, systemering, systemutveckling, systemdesign eller
IT-design. | uppsatsen anvands begreppet systemutveckling.

Det engelska begreppet usability dversétts ofta till anvandarvénlighet eller
anvandbarhet, dessa ar dock tva skilda ting.® Med anvandarvanlighet avses att systemet &r
|4tt att lara sig, anvanda och forstd.'® Anvandbarhet ar inte en objektivt observerbar
produktegenskap, utan det ar en kvalitetsegenskap hos interaktiva produkter som uppstar
vid det praktiska anvandandet.'* Den stérsta behéllningen av ett anvandbart system ar att
det hjalper anvéandaren att na sitt mal. Anvandbarheten utgar alltsa fran nyttan med
interaktionen, men den forutsatter en viss anvandarvanlighet.'?

Den internationella organisationen for standardisering 1SO definierar i ISO 13407
anvandarcentrerad systemutveckling som en tvarvetenskaplig design med ett aktivt
anvandardeltagande. Genom en iterativ utvecklingsprocess tas en design fram, som pa ett
lampligt satt fordelar funktioner mellan anvéandare och teknologi.™

1.7 Disposition av uppsatsen

| kapitel 1 ges en bakgrund till valt amnesomrade och uppsatsens syfte samt fragestallning
presenteras. Vidare foljer en redogorelse for uppsatsens malgrupp, avgransning samt
definitioner av centrala begrepp.

| kapitel 2 presenteras tillvagagangssattet samt val av metoder. Har diskuteras aven for-
och nackdelar med respektive metod och metodvalet motiveras.

| det tredje kapitlet redovisas den teoretiska bakgrunden. Efter det identifieras de
hinder som litteraturen lyfter fram som avgérande for utvecklingen av anvandbara system.
I anslutning till detta konkretiseras darefter samtliga problemomraden.

| det fjarde kapitlet redovisas det empiriska material som ligger till grund for studien.
Forst redovisas resultatet fran den férstudie som gjordes innan intervjuerna genomfordes.
Efter detta presenteras resultatet fran de kvalitativa intervjuerna med
anvandbarhetsexperterna och resultat satts in i det teoretiska ramverk som skapades utifran
litteraturstudierna.

% Kristin Hammarberg, Anvéandbarhet vs anvandarvénlighet (2002).

19 santto Tajakka, Anvandbarhet i ny skepnad (2004).

11 Johan Berndtsson, Standardsystem - doden fér anvandbarhet? (2002).
12 Hammarberg, 2002.

13 pettersson & Ulvstig, 2005.
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| kapitel 5 avslutas uppsatsen med en diskussion dar de valda metoderna och resultatet fran
undersokningarna granskas och sétts i relation med 6vrig relevant forskning. Avsikten &ar
att se pd i vilken riktning omradet bor utvecklas.
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2 Metod

Metoddelen innehaller allt som har med unders6kningens genomforande att gora. Syftet
med beskrivningen &r att gora det mojligt for lasaren att bedoma resultatens och
tolkningarnas rimlighet samt generaliserbarhet.

2.1 Litteraturstudien

For att skapa en god grund for uppsatsen studerades forst litteratur med anknytning till
amnesomradet. Litteraturen anvandes som bakgrund for uppsatsens empiriska studier, samt
for att jamfora och kontrollera de empiriska resultaten.

De problem som forfattarna uppfattar som centrala for den anvandarcentrerade
systemutveckling har identifierats. Relativt stor del av litteraturen om anvandarcentrering
som anvants ar svensk, vilket kan vara lampligt eftersom studien &r avgrénsad till
anvandarcentrerad systemutveckling i Sverige. Litteraturgenomgangen visade vilka hinder
som ar kartlagda, samt vilka fragor som &r relevanta att ta upp vid forstudien och de
kvalitativa intervjuerna.

Det teoretiska ramverket i figur 2.1 pa nasta sida redogor for:

e Vilka hinder litteraturen lyfter fram inom omradet anvandarcentrerad
systemutveckling.

e Vilka problem som redan &r identifierade.
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[ Kravspecifikationerna [ Otydliga roller

[ Malkonflikter

[ Kommunikationsproblem 1 Marginalisering av

Attitydproblem 1

Kompetensbrister 1
Resurser 1

J

Anvéandar-
centrerad
systemutveckling

organisation och
manniskor

Figur 2.1 - Hlustration av teoretiskt ramverk.

2.2 Datainsamlingen

Vid datainsamlingen anvéndes en kvantitativ och en kvalitativ metod. Den kvantitativa
metod som anvéndes var en gruppenkat, som i forstudien skickades ut till 100 foretag.
Enkéten gav en bild 6ver hur vanligt det var att foretagen anvander sig av ett
anvandarcentrerat arbetssatt vid intern och extern systemutveckling. Delar av forstudiens
resultat anvéndes nar intervjuguiden skapades.

Enkaéten skickades till foretag som enligt uppgift arbetade med systemutveckling.
Tyvarr blev bortfallet sa pass stort att resultatet av forstudien inte &r generaliserbart.
Eftersom enkatundersdkningen syftade till att forfina uppsatsens syfte, samt ge en
bakgrund till intervjuguiden, ar bristen pa generaliserbart material inte ett problem.

Efter att analyserat forstudien, studerades aterigen litteraturen, for att utifran det
forfinade syftet konstruera en intervjuguide. Darefter genomférdes kvalitativa intervjuer
med fyra anvandbarhetsexperter for att besvara fragestallningen.

Konstruktion av

Litteraturstudie Enkét Litteraturstudie intervjumall

Figur 2.2 - lllustration av hur intervjuguiden konstruerades.
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Forstudien genomfordes i form av en kvantitativ enkatundersokning med flervalsalternativ.
Valet mellan kvantitativ och kvalitativ metod styrs av undersokningens syfte. Kvantitativa
metoder anvands i forsta hand om man vill ha fram mer generella svar. Om syftet ar att
skapa forstaelse for ett mer komplicerat fenomen &r kvalitativ undersékning att féredra.**

Valet baserades pa att metoden ar forhallandevis enkel. Respondenterna kan svara i
lugn och ro, nar de har tid. Det ar dven en effektiv metod nar man vill na ut till manga
personer pa kort tid. Som underlag for enkatundersékningen valde jag ut hundra
skandinaviska foretag som agnar sig at systemutveckling. Av dessa besvarade tjugotva
stycken enkaten. Tretton var svenska, fem norska och fyra danska.

Resultaten sammanstalldes genom att mata svarsfrekvensen pa varje fraga. Dérefter
jamfordes lik- och olikheter mellan féretag som arbetade med extern respektive intern
systemutveckling. Genom att korstabulera vissa fragor togs de resultat som visas i kapitel
4.1 fram. De resultat som var intressanta, var de som anvéndes for att konstruera
intervjuguiden och forfina uppsatsens syfte.

2.2.2 Framtagande av intervjuguide

De fragor som ansags relevanta att fa besvarade skrevs ner. Fragorna har konstruerats
utifran litteraturstudien och forstudiens resultat. For att sakerstélla att fragorna besvarar
uppsatsens fragestallning, operationaliserades varje fraga.

Enligt Patel ska man undvika att stalla langa, ledande och férutsattande fragor, detta ar
nagot som efterstravats.'

2.2.3 Val av intervjupersoner

Valet av intervjupersonerna har baserats pa deras expertstatus, samt att de har relevant
yrkeserfarenhet. Samtliga arbetar pa foretag, som beskriver sig som féretag dar man
arbetar anvandarcentrerat. Intervjupersonerna har lang relevant yrkeserfarenhet och i vissa
fall forskningsbakgrund. Bland intervjupersonerna finns aven forfattare till bocker inom
amnet anvandbarhet.

2.2.4 Kvalitativa intervjuer

Eftersom undersokningen ar problemsokande ar en kvalitativ ansats mest lampad for
uppsatsens syfte. Enligt Jenny Winter har kvalitativa data till skillnad fran kvantitativa data
forutsattningar att avspegla artskillnader i det fenomen man arbetar med.'® Nar man
anvander sig av en kvalitativ intervju kan man genom spraket ta del av varandras inre

¥ Mats Ekstrom & Larséke Larsson, Metoder i kommunikationsvetenskap (Lund 2000).
!> Runa Patel & Ulla Tebelius, Grundbok i forskningsmetodik (Lund 1987).
¢ Jenny Winter, Problemformulering, undersékning och rapport (Malmé 1984).
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varldar, eftersom man anvander sig av ett inifranperspektiv. Intervjuaren samlar data, som
ar svara att fa fram genom andra metoder. En kvalitativ intervju innebér att man stéller fa
och enkla fragor, vilka uppmuntrar till langa och berattande svar. Efter intervjun har man

ett stort material att arbeta med."’

En kvalitativ intervju kan vara strukturerad eller ickestrukturerad.'® I denna uppsats
anvands en semistrukturerad intervju dar fragorna utgar fran en intervjuguide. Nar guiden
fardigstalldes operationaliserades fragorna, for att 6ka undersékningens validitet.
Intervjuguiden testades pa fyra personer med kunskaper inom vetenskaplig
forskningsmetodik. De l&ste igenom guiden och l&mnade kommentarer, som beaktades nar
slutversionen fardigstalldes.

Intervjuguiden har fungerat som underlag for intervjuerna. De fragor som under intervjun
visat sig sakna relevans for intervjupersonen har utelamnats, medan
foljdfragor fran intervjuaren givit intervjupersonen maéjlighet att fordjupa sina resonemang.

For att svaren skall bli sd genomtankta som mojligt har intervjupersonerna delgivits
fragorna i forvag. Genom att delge intervjupersonerna intervjuguiden i forvag har de dven
kunnat avgora om de har den erfarenhet och kompetens som gor att de kan svara pa
fragorna, likasa forhindrar detta ogenomtéankta svar.

Samtliga intervjuer gjordes via telefon och spelades in. Direkt efter att en intervju
avslutats skrevs den ut. Genom att intervjuerna spelats in har intervjupersonens svar
korrekt kunna aterges, detta istallet for att forlita sig till minnesanteckningar. Vid utskriften
har inte allt intervjupersonen svarat inkluderats, utan utskriften ar en nagot forkortad
version. Det som uteslutits har inte varit relevant for undersokningen, i 6vrigt har
intervjuerna atergivits exakt.*® Eftersom ljudkvalitén var mindre bra vid ndgon intervju har
samtliga intervjupersoner fatt ta del av utskriften av intervjun for att kontrollera att det som
star i denna ar korrekt uppfattat. Samtliga intervjuade godkande att deras namn kunde
komma att skrivas ut i uppsatsen, efter intervjuerna stod det dock klart att den kritik som
framkom skulle kunna vara till last for de intervjuade. Intervjupersonernas identiteter har
darfor hallits anonyma.

2.2.5 Diskussion kring for- och nackdelar med kvalitativa intervjuer

Att gora telefonintervjuer har varit ett bra sétt att kunnat na expertis inom ett stérre
geografiskt omrade. Det har varit viktigt for undersokningen att intervjua experter som
arbetar med anvéndarcentrerad systemutveckling i sin dagliga verksamhet. Genom
intervjuformen har viktiga omraden som intervjupersonen tagit upp kunnat foljas upp. For
att sakra tillforlitligheten av de slutsatser som dragits av intervjuerna, har
intervjupersonerna givits mojlighet att kontrollera de transkriberade intervjuerna. Detta for
att upptacka om de misstolkats. De har kunnat komplettera med eventuella klargéranden
om de mérkt att deras resonemang inte framgatt tydligt. Detta har 6kat uppsatsens kvalité

7 patel & Tebelius, 1987.
18 per-Gunnar Svensson & Bengt Starrin, Kvalitativa studier i teori och praktik (Lund 1996).
19 Jan Trost, Kvalitativa intervjuer (Lund 1997).
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och reliabilitet, men det kan dven ses som en etisk skyldighet att lata intervjupersonen
granska intervjun sa att dennes resonemang framgar pa ett riktigt stt.

Né&r man véljer att arbeta med en metod &r det viktigt att kdnna till de problem som ar
forknippade med den. En av nackdelarna med uppsatsens metodval &r att reliabiliteten, det
vill sdga forutsattningarna att kunna upprepa undersokningen, ar véldigt liten. Egentligen
beskriver den bara den aktuella gruppens asikter. En annan svarighet med den valda
intervjumetoden ar att det finns en risk att man stéaller samma fraga, pa olika sétt, till olika
personer. De foljdfragor som stalls pa en viss fraga kanske paverkar svaret pa kommande
fragor. Som det redogjorts for tidigare, har dessutom inte alla fragor stallts till alla
intervjupersoner, vilket kan ha inneburit att nagot av intresse kan ha gatt forlorat.

Né&r man gor en kvalitativ intervju sker med automatik en interaktion mellan den
intervjuade och den intervjuande. Bagge ar i detta fall intresserade av amnet anvandbarhet.
Aven om de intervjuade svarar helt sanningsenligt pa fragorna, finns en risk att de ibland
omedvetet talar om hur de skulle vilja att det var, snarare an hur det faktiskt &r. Eftersom
intervjuerna genomfors per telefon har indikatorer som gester och mimik gétt forlorade.”

Det rader delade meningar om huruvida man kan diskutera validitet vid kvalitativa
studier. Vissa anser att begreppet enbart ar anvandbart vid kvantitativa undersékningar.
Svensson och Starrin beskriver narmare tre olika tillvagagangssatt for att bekrafta
resultaten i en kvalitativ studie. De som bland annat ndmns &r; validering genom
triangulering, validering genom konsensus bland experter och slutligen validering genom
feedback fran informanterna.? 1 uppsatsen anvands feedback frdn informanterna, de har
som namnts ovan fatt ta del av intervjuutskrifterna for att kunna bekréafta att svaren
uppfattats korrekt.

2.2.6 Analys av intervjuresultatet

Analysen av intervjuerna inleddes genom att inspelningarna lyssnades igenom och
transkriberades. Nar intervjuerna var utskrivna kontrollerades att fragorna hade fatt
tillrackligt givande svar. Dérefter skickades transkriptionen till respektive intervjuperson,
for att denne skulle kunna kontrollera att det inte fanns nagra tvetydigheter eller
missuppfattningar.

Den analysmetod som valdes var innehallsanalys som enligt Kvale ar en
undersckningsmetod dar man pa ett systematiskt och objektivt satt gar igenom det
utskrivna materialet bit for bit.?? Efter genomgangen sammanstalldes och kategoriserades
intervjusvaren efter de problemomraden som angivits i uppsatsens kontextuella ramverk
(se figur 2.1):

o Problem kopplade till kravspecifikationerna
o Attitydproblem

% Trost, 1997.
2! Svensson & Starrin, 1996.
?2 Steinar Kvale, Den kvalitativa forskningsintervjun (Lund 1997).
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Brist pa tid och pengar

Otydliga roller

Brist pa expertkompetens

Kommunikationsproblem

Marginalisering av ménskliga och organisatoriska faktorer
Malkonflikter
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3 Teorl

3.1 Systemutveckling

Det finns idag ett brett spektrum av systemutvecklingsmetoder, som beskriver hur
utvecklingsarbetet kan planeras och genomforas. De praglas av olika forestéllningar om
hur man kan na kunskap om verkligheten, hur organisationer fungerar och vad som é&r
malet med systemutvecklingen. Dessa férestéllningar paverkar sa val
systemutvecklingsprocessen som resultatet av den. Gemensamt fér metoderna &r att de
utgar fran forestallningen att systemutvecklingsarbetet gar att dela upp i ett antal delar som
gar att behandla var for sig. Lika sa antas verksamheten kunna beskrivas sa att
systemutvecklarna kan bygga ett system som &r anpassat darefter.? Metoderna skiljer sig
at bland annat med héanseende till i vilken grad de later anvandarna medverka, samt vilka
sociala och moraliska krav de har.**

Det talas ofta om ett hart och ett mjukt systemtankande. Det harda systemtankandet
utgar fran att det finns en objektiv verklighet och att malet med systemutvecklingen ar
givet pa forhand. For det mjuka systemtankandet ar subjektiva uppfattningar centrala och
malet med systemutvecklingen oklart. Vilket systemtankande som ar lampligast beror pa
vilken typ av problem som skall 16sas. Vid systemutveckling kan det finnas tre olika
problemsituationer. Det kan rora sig om identifiering och avgransning av problem, analys
av identifierade problem eller genomférande av en rutinlosning. Det harda
systemtankandet anses vara lampligt da problemen &r latta att upptéacka, forsta och
definiera medan det mjuka systemtankande ar mer lampat for problemsituationer som ar
svara att definiera och avgransa. Syftet kan vara att forbattra ett existerande system eller sa
vill man utveckla ett helt nytt. Bade det harda och det mjuka systemtankandet behgvs i
systemutveckling, beroende pa vilken typ av problem som skall hanteras. Det r vart att
poangtera att systemutvecklare har svart att vaxla tankande beroende pa situation, eftersom
tankandet bygger pé ens personliga varderingar.?

Enligt Flensburg & Friis utméarks systemutveckling av att den vanligtvis bedrivs i
projektform, fristdende fran den évriga organisationen. Skalet till detta anses vara att
systemutvecklingen ofta betraktas som en engangsforeteelse eller en sillan forekommande
foreteelse som kréver inblandning av expertis. Denna form av arbetsorganisering gor det
mojligt for ett fatal manniskor att skaffa sig ett betydande inflytande Gver det system som
utvecklas.?® Eftersom systemutveckling vanligtvis innebér samarbete mellan manniskor i
arbetsgrupper formas vanligtvis arbetsprocessen och resultatet dven av socioemotionella
aspekter. De socioemotionella aspekterna ror hur gruppdeltagarna samarbetar och

%% Flensburg & Friis, 1999.
2 Carl Martin Allwood, Manniska-datorinteraktion (Lund 1991).
2> Hagerfors, 1995.
?® Flensburg & Friis, 1999.
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kommunicerar ihop. De som &r inblandade i ett systemutvecklingsprojekt maste kunna
arbeta ihop och arbetsklimatet maste vara bra under arbetets alla delar. Deltagarna i en
systemutveckling har olika kunskaper, erfarenheter och arbetsuppgifter. De kan ha olika
kompetenser, uppfattningar, idéer och synsatt. | idealfallet kompletterar dessa varandra.?’

Eftersom systemutveckling ar kostsam kravs det vanligtvis att den férvéantade vinsten
ar relativt hog. Idag ar manga foretag redan sa hart rationaliserade med hjalp av
datoriserade informationssystem, att utvecklingskostnaderna inte kan motivera en
traditionell systemutveckling som fokuserar pa kontroll- och rutinsystem. Istallet ar det
framst stodsystem och nya affarsprocesser, sa som e-handel, som kan motivera en ny
systemutveckling.?®

| uppsatsens inledning lyfts det fram att det historiskt har hort till ovanligheten att man
lagt fokus pa anvandaren nar man utvecklat olika typer av stodsystem. Konsekvensen av
detta har blivit att det utvecklats system med lag anvandbarhet, system som &r kostsamma
ur bade ett manskligt- och ett verksamhetsperspektiv. Efterhand som vikten av att utveckla
anvandbara system fatt 6kad betydelse, bérjar den anvandarcentrerade systemutvecklingen
tillampas i allt storre utstrackning. Fler har insett att om man inte studerar slutanvandarnas
sociala miljo och deras arbetsuppgifter, &r det svart att utveckla ett system utifran deras
faktiska behov. Eftersom dessutom varje organisation och systemutveckling ar unik maste
4ven systemegenskaper och systemutvecklingsprocess betraktas som unika.?

3.2 Anvandarcentrerad systemutveckling

For att arbeta anvandarcentrerat kravs det att man har en god forstaelse for anvandarnas
behov och for det sammanhang som systemet skall anvéndas i. Anvéndarens behov bor
dominera designen av anvéandargranssnittet och kraven pa granssnittet bor avgora designen
av resten av systemet. Nar man arbetar anvandarcentrerat fokuserar man pa att systemen
skall fungerar i verkligheten och inte bara vid testtillféllet.

Under mitten av 80-talet borjade forskare inom omradet anvandarcentrerad design peka
pa behovet av applikationer som inte bara ar anvandarvanliga, utan som dessutom tar
hansyn till situationen de anvénds i. Under denna period spelade forskningen inom MDI en
viktig roll for att ta in samhéllsvetenskap och humaniora i de tidigare kvantitativt
orienterade systemutvecklingsprocesserna.*

Fran att ha fokuserat pa generella teorier flyttades fokus under 80-talet till praktiskt
anvandande av MDI vid programutveckling och den anvandarcentrerade

2" Hagerfors, 1995.

%8 Flensburg & Friis, 1999.

2 Henrik Artman, Emma Borgstrém & Stefan Holmlid, Bestallar- och leverantorsinteraktion i
systemutveckling.

% Douglas Schuler & Aki Namioka, Participatory Design: Principles and Practices (New Jersey 1993).
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systemutvecklingen borjade véxa fram. Fran borjan sag man inte behovet av att genomféra
designen i anvandarens verklighet, utan verksamheten efterliknades i laboratorium.®
Figuren nedan visar den anvéndarcentrerade systemutvecklingen ur ett historiskt
perspektiv. For varje trappsteg 6kar medvetenheten av anvandarmedverkan och vikten av
att utvecklingen sker i ratt sammanhang.

Participatory design

Kontextuell design

Usability engineering

Teoribaserad design

v

Utvecklingen i ett tidsperspektiv

Figur 3.1 - lllustration av forskningsomradet MDI:s utveckling.

Den teoribaserade designen dominerade 70- och tidigt 80-tal och den hade lag grad av
anvandarmedverkan. Ofta representerades anvéndarna av studenter och merparten av
arbetet skedde i laboratorier, manga ganger under forenklade villkor for att resultaten
skulle bli tydligare. Psykologin spelade tva viktiga roller, dels for att producera generella
beskrivningar och teorier kring ménniskors interaktion med datorer och dels for att avgéra
anvandbarheten hos interaktiva system, antingen under tiden de utvecklades eller efter de
utvecklats.*

Usability engineering har definierats som en process i vilken en produkts anvandbarhet
specificerats kvantitativt och i forvag. Nar produkten ar fardig underséker man ifall den
uppfyller den niva av anvandbarhet som bestamts i forvag. Den grundlaggande tanken med
usability engineering &r att man inledningsvis analyserar de tdnkta anvandarna, deras
arbetsuppgifter och behov. Baserat pa denna analys definierar utvecklaren tillsammans
med anvandaren det nya systemets anvandbarhetsmal. Anvandbarhetsmalen maste ga att
mata i tester sa att man vet nar de har uppfyllts. Nasta steg ar utvecklandet av en prototyp,
vars anvandbarhet sedan testas och omdesignas fram till dess att anvandbarhetsmalen ar

31 Jonas Léwgren, Human-computer interaction (Lund 1993).
%2 Léwgren, 1993.
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uppfyllda. Anvéandbarhetsmalen fors in som vilket annat krav som helst i
kravspecifikationen.

Den kontextuella designen inleds av en undersékning dar systemutvecklaren ror sig ute
i verksamheten. Anvandarna observeras nar de utfor sina arbetsuppgifter och arbetet sétts
in i sitt sammanhang. Efter detta fors en diskussion om arbetet med anvandarna.
Systemutvecklaren forsoker forsta hur och varfor arbetet utfors och i vilket sammanhang
detta sker. Processen upptar sjalvklart anvandarnas tid, men det anses vara val anvénd tid,
eftersom det samtidigt forankrar systemutvecklingen hos anvandarna. Under
designprocessen kan det handa att utvecklaren skapar sig en béttre forstaelse av kontexten,
vilket kan komma att motivera en omdesign. Utvecklandet av systemet fortgar fram till
dess projektets resurser tagit slut.*® Vid en kontextuell design har man lamnat den
objektiva tolkningen av utvérderingsresultatet till forman for en subjektiv tolkning av
fynden, genom att man satter in dessa i sitt verkliga sammanhang. Den kontextuella
designen tar saledes stor hansyn till hur anvandbara resultaten &r for de anvandare som ar
berdrda av systemet. Man tolkar subjektivt vardet och nyttan av systemet i den komplexa
miljé som anvandarna befinner sig i.*

Participatory design representerar en relativt ny ansats gentemot systemutveckling. De
som skall anvanda systemet har en framtrddande roll under designprocessen. Ansatsen kan
bést beskrivas som ett msesidigt larande, dar utvecklaren l&r sig om anvéandarens vérld
medan anvandaren lar sig vad informationsteknologin kan géra for dem och deras arbete.
Ansatsen har sitt ursprung i Skandinavien, men delar av tankgangen borjar vinna
erkannande i USA.* Ansatsen har varit foremal for diskussion, eftersom den utmanar ett
val forankrat synsatt hos manga beslutsfattare, da makten éver systemutvecklingen ges till
anvandarna.

Det finns flera fundamentala drag som skiljer participatory design fran traditionell
design. Malet med systemutvecklingen skall inte vara att automatisera manniskors
yrkeskunskaper, utan att ge dem béttre verktyg for att utfora sitt arbete. De som ar
anvandare anses vara mest kapabla att bestdmma hur deras arbete och arbetsséttet kan
forbattras, eftersom de har kunskapen om vad de gor och vilka behov de har.
Systemutvecklarens roll far mer karaktéaren av teknisk konsult. Hur pass framgangsrik
teknologin blir, beror minst lika mycket pa hur anvandarna uppfattar teknologin, liksom
dess rena funktionalitet. Informationsteknologin betraktas snarare som en process pa en
arbetsplats &n en produkt. Ett annat viktigt argument for samarbetet &r den demokratiska
aspekten. Den som paverkas av ett beslut, skall ha haft mojlighet att framfora sina asikter
innan beslut fattas. Om man haft den mojligheten, ar sannolikheten storre att man tar till
sig resultat av utvecklingsarbetet pa ett positivt satt. Dessutom anses utvecklingsarbetets
resultat paverkas positivt av att anvandarnas kunskaper och erfarenheter tas tillvara pa ett

# Léwgren, 1993.

3 Jennifer Preece, Yvonne Rogers & Helen Sharp, Interaction Design: Beyond human-computer interaction
(New Jersey 2002).

% Lowgren, 1993.
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konstruglétivt satt. Anvandarmedverkan och iteration ses ofta som nddvandigt for en lyckad
design.

For att arbeta anvandarcentrerat kravs det att man har en god forstaelse av anvandarnas
behov. Sarskilt viktigt ar det att systemet skall hjalpa anvandaren, inte bara bygga pa en
viss teknologi eller vara snyggt programmerat. Anvéndarens behov bor dominera designen
av anvandargranssnittet, och kraven pa granssnittet bor avgdra designen av resten av
systemet. Vid anvéndarcentrerad systemutvecklingen brukar man studera de riktiga
anvandarna i deras dagliga arbete. For att forbéattra sin design anvander man sig ibland av
prototyper som man testar pa de riktiga anvandarna.®’

Det &r svart att mata hur stor ekonomisk vinst man kan uppna om man anvénder ett
anvandarcentrerat arbetssatt, eftersom resultatet paverkas av en mangd faktorer, men
anvandarna anses bli mer motiverade att anvanda systemet, eftersom de kanner sig
delaktiga vid framtagandet. Antalet misstag i arbetet blir farre, eftersom anvéndarna &r vl
bekanta med tillampningen och de behéver inte forsdka lista ut hur systemet ar tankt att
fungera. Effektiviteten formodas bli hogre genom att irritationen och stressen minskar.

Systemutvecklingen kan utféras mer effektivt och genom mindre anstrangning, vilket
leder till reducerade utvecklingskostnader och minskade risker.®

Det kan &ven finnas juridiska skal till att involvera de anstéllda. Arbetsmiljélagen
foreskriver att de anstallda skall ges tillfalle att delta i forandringar och utvecklingsarbeten
som paverkar dennes arbete. Sett ur ett etiskt perspektiv bor systemutvecklare beakta att
interaktiv informationsteknologi paverkar manniskor pa en méangd olika sétt. Systemen bor
darfor vara anvandbara och inte orsaka skada.* Det finns allts& flera olika angreppssétt nar
man vill utveckla system med fokus pa anvandarna. Det som skiljer dem at ar framst vilken
filosofi och praktik som de ansluter sig till.

Det &r alltsa sannolikt att det finns manga vinster, om man véljer en anvandarcentrad
ansats nar man skall utveckla nya system. Litteraturen lyfter dock fram en lang rad faktorer
som hindrar denna utveckling.

3.2.1 ISO-standarder

De tva ISO standarderna, 1SO 9241-11 och ISO 13407 kan anvandas som verktyg nar man
praktiskt vill kvalitetssékra ett anvandarcentrerat arbetssétt. 1ISO 9241-11 definierar for
omradet viktiga begrepp och ISO 13407 definierar anvandarcentrerade
utvecklingsprocesser for interaktiva system (human centred design process for interactive
systems). | ISO 13407 beskrivs anvéndarcentrerad design som en multidisciplindr aktivitet
som innehaller ergonomiska kunskaper och tekniker med malsattningen att forbattra
andamalsenligheten, effektiviteten, arbetsforhallandena och forhindra allvarliga effekter pa
mansklig halsa, sdkerhet och prestation. ISO 13407 anvénder sig av fyra punkter for att

% Schuler & Namioka, 1993.

37 Léwgren, 1993.

% Bengt Goransson, User-centered systems design: Designing usable interactive systems in practice (2004).
¥ Gulliksen & Géransson, 2002.
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definiera anvéndarcentrerad systemdesign: aktiv involvering av anvandare och en tydlig
forstaelse av anvandarens och uppgiftens krav, en lamplig foérdelning av funktion mellan
anvandare och teknik, iterering av designlésningar och tvérdisciplinér design. 1SO 13407
definierar ocksa fyra viktiga anvandarcentrerade designaktiviteter: att forsta och
specificera anvandningssammanhanget, specificera anvéndarnas och organisationens krav,
producera designlésningar och utvardera designen gentemot krav.*

Identifiera behovet
av
anvandarcentrerad
design

Forsta och specificera

anvandnings-

Systemet uppfyller

Utvéardera designen specificerade
gentemot kraven anvandarkrav och
organisationskrav

\ Producera

designldsningar

Specificera
anvandarkrav och
organisatoriska krav

Figur 3.2 - lllustration av 1SO 13407 (Gulliksen & Goéransson, 2002, s.105).

Aktiviteterna genomfors pa iterativ basis och man kan ga tillbaka och préva nya I6sningar.
Iterationerna upphdr nar de mal och krav som finns for projektet ar uppfyllda. Det ar vart
att podngtera att ISO 13407 inte &r en fardig utvecklingsmodell, utan ett koncept som
méste konkretiseras.**

40 Gulliksen & Goransson, 2002.
4 Gulliksen & Goransson, 2002.
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3.3 Hinder for en anvandarcentrerad systemutveckling

| stort sett alla systemutvecklingsprojekt drabbas av problem som inte kunnat forutses fran
bérjan. Problemen kan vara av olika slag, de kan finnas redan vid starten av projektet eller
uppsta under sjélva processen. En studie visar att endast 16% av alla IT-projekt ar
framgangsrika, i den bemarkelsen att systemet uppfyller organisationens behov och
forvantningar samt levereras i tid och till budgeterad kostnad.** Det finns férmodligen en
mangd orsaker till denna siffra. En 6kad kunskap om anvéndarcentrering och faktorer som
paverkar utvecklingsprocessen negativt skulle med stor sannolikhet kunna bidra till att
forbattra statistiken. Over lag r inte anvandarcentrering en naturlig del av
systemutvecklingsprocessen. Anvandbarhetsmognaden ar fortfarande forhallandevis lag
och anvéandbarhetsfragor blir ofta marginaliserade.*

Det kan vara vért att poangtera att inte alla anvandarcentrerade
systemutvecklingsprojekt drabbas av samtliga problem som tas upp, men det kan ténkas att
ett problem ibland genererar ett annat. Om det rader en intressekonflikt rérande
projektmalen paverkar detta med stor sannolikhet intressenternas attityd gentemot
systemutvecklingen som helhet.

Under litteraturstudien har foljande problemomraden identifierats. Problemomradena
presenteras utan inbdrdes rangordning:

Problem kopplade till kravspecifikationerna
Attitydproblem

Brist pa tid och pengar

Otydliga roller

Brist pa expertkompetens

Kommunikationsproblem

Marginalisering av ménskliga och organisatoriska faktorer
Malkonflikter

3.3.1 Problem kopplade till kravspecifikationerna

Néstan all litteratur om anvandbarhet handlar om att framstélla anvandargranssnitt,
modeller eller metoder for systemutveckling utifran ett leverantorsperspektiv. Det ar
leverantéren som skall ta fram kravspecifikationen och det &r en utbredd uppfattning att det
racker med att ta reda pa vilka anvandarna &r, vad de har for egenskaper och under vilka
praktiska omstandigheter de arbetar. En systemutvecklingsprocess inleds redan da en
bestallare definierar systemutvecklingsprojektets mal och tilldelar resurser.

En viktig orsak till att systemutvecklingsprojekt misslyckas &r missforstand mellan
bestéllare och leverantor. Till exempel forutsatter bestallaren ofta att leverantéren

2 Artman, Borgstrém & Holmlid.
*% Inger Boivie, A fine balance: Addressing usability and users needs in the development of IT systems for the
workplace (2005)
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utvecklar ett anvandbart system, nér bestallaren egentligen sjalv uttryckligen maste
definiera mél eller krav fér anvandbarheten.** Det &r viktigt att bestéllaren inte dverlater till
leverantoren att stalla krav pa systemet. Bestallarens kunskaper om den egna
verksamhetens behov ar oumbarliga nér en kravspecifikation upprattas.*”> Problemet &r att
kunskapen om anvandarcentrering finns hos leverantéren, medan bestéllaren saknar
anvandarexpertis och kan darfor inte bestélla anvandbara system. Stod for detta
resonemang finner man hos Pettersson och Ulvstig som menar att svarigheten med att
tillampa anvéandarcentrerad systemutveckling ar att bestéllare inte &r intresserade av att
diskutera teorier och metoder. Bestallarna vill veta hur man rent praktiskt skall ga tillvaga
for att arbeta anvéandarcentrerat. Problemet ar, enligt Pettersson och Ulvstig, att
anvandarcentrering ar ett synsatt och en filosofi som maste géras om till ett praktiskt
tillvagagangssatt.*°

Med 1SO 13407 som utgangspunkt lyfter Gulliksen och Goransson i figur 3.3 fram hur
ett sadant tillvagagangssatt skulle kunna se ut. De tre huvudfaserna ar kravanalys,
evolutionér utveckling — iterativ design och inférande. De enskilda aktiviteterna kan i
praktiken utféras med hjélp av olika metoder. Lika sa kan processen i sin helhet tillampas
tillsammans med andra utvecklingsprocesser.*’

* Goransson, 2001.

*® Henrik Artman, Stefan Holmlid, & Jan Gulliksen, Bestall anvandbarhet vid IT-utveckling (2001).
“® pettersson & Ulvstig, 2005.

*" Gulliksen & Géransson, 2002.
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Anvéiindbarhetsdesign i systemutvecklingen
Tidigt och kontinuerligt fokus pa anvandarna
Empiriska matningar

Iterativ design

Integrerad design

Driven av en anvandbarhetsféresprakare —
Anviandbarhetsdesigner
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| designkriterier
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Driftsatt |
J | underhll

Figur 3.3 - Hlustration av hur en process for anvandbarhetsdesign kan se ut
(Gulliksen & Goransson, 2002, s.158).

Figur 3.3 visar vikten av en tydlig kravanalys innan den evolutionara utvecklingen
paborjas. Om nagon aktivitet i analysen ej genomfors, eller dgnas for lite uppmarksamhet,
kan det uppsta problem under det fortsatta arbetet.

Ett annat problem kopplat till kravspecifikationerna ar att bestéllare och leverantor
definierar centrala begrepp olika. Detta ger latt upphov till problem som 6kar risken for att
projektet skall misslyckas.

Bestéllare och leverantor har exempelvis ofta olika satt att se pa begreppet
produktkvalité. Leveranttren lagger ofta vikt vid faktorer som flexibilitet, varaktighet,
underhallsvanlighet och anvéandbarhet. Bestéllaren fokuserar daremot ofta pa
integrerbarhet, testbarhet, korrekthet, anvandarvanlighet och anvandbarhet. Det ar darfor
av betydelse att man definierar viktiga begrepp i kravspecifikationen sa att leverantoren
forstar vad bestallaren lagger i begreppet kvalitet.*

*® Emma Borgstrom, Bestallar- och leverantdrsinteraktion i systemutveckling (2004).
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Det ar &ven viktigt att bestallaren &r tydlig i sin kravformulering och gor
anvandbarhetsspecifikationer och satter upp anvandbarhetsmél.*® Brister i kravhanteringen
ar en av de vanligaste anledningarna till att systemutvecklingsprojekt misslyckas, déarfor
bor kravspecifikationer goras sa pass tydliga att alla inblandade tolkat kraven pa samma
satt nar systemutvecklingen inleds.*

3.3.2 Attitydproblem

En annan anledning till varfor det uppstar problem nar man anvander en anvandarcentrerad
ansats vid systemutveckling, &r att de involverade intressenterna har olika attityder relaterat
till arbetssattet. Problem uppstar latt om det finns ett motstand mot anvandbarhet och
anvandarmedverkan. Motstandet kan dels bero pa att anvandbarhet betraktas som en fraga
om granssnittsdesign och dels pa negativa attityder gentemot anvandarna. En attityd som
enligt Ingrid Boivie blir allt vanligare bland systemutvecklare, ar att anvéndarna inte vet
vad de vill ha. Anvandbarhet betraktas som ett oklart och svarbegripligt koncept. Om det
finns en negativ attityd gentemot anvandarexperten fran beslutsfattarna kan detta leda till
att anvandbarhetsdesignerns uppgift begransas till att skapa ett anvandarvénligt
anvandargranssnitt, medan andra far ansvaret for att specificera systemets grundlaggande
tjanster och funktioner. Det kan resultera i att anvandbarhetsdesignern har lite inflytande
nar det galler att fatta beslut rérande anvandbarhetsfragor. Aven om systemutvecklarna,
som anses ha en privilegierad roll under utvecklingsarbetet, ar positivt instéallda till
anvandarmedverkan kan de trots detta beakta anvandarna som naiva, trangsynta och drivna
av egenintresse. Systemutvecklaren ser sig ofta som en ledare, som maste kontrollera och
styra anvandaren, for att denne skall vara sa latthanterlig som majligt. Systemutvecklaren
star for tankandet och tillgodogor sig anvandarens kunskap om verksamhet och
arbetsmetoder. Om anvandarna marker av systemutvecklarens negativa attityd, kan deras
attityd gentemot saval systemutvecklaren som systemutvecklingsprojektet paverkas
negativt. Systemutvecklarna vill garna att anvandarrepresentanterna skall ha erfarenhet av
systemutveckling och kunna forsta deras sprak och arbetssatt. Systemutvecklarna vill att
anvandarrepresentanterna skall vara mottagliga for forandringar. De utgar alltsa ifran att
det &r anvandarna som maste andra sig och att anvandarna 6verlag ar konservativa och
ovilliga till forandring. Aven andra faktorer s& som alder, bakgrund och datorvana kan
paverka hur anvandarnas kunskap om deras dagliga arbete beaktas. Om anvandarna ga in i
en systemutveckling med daliga erfarenheter fran tidigare systemutvecklingsprojekt
paverkas deras attityd till anvandarmedverkan till de samre.>* De kan ha varit involverade i
projekt som har misslyckats eller lagts ner, eller sd kan de ha negativa erfarenheter av
resultatet. Om det system som utvecklades ledde till rationaliseringsvinster i form av

*9 Carl Martin Allwood & Tomas Kalén, User-competence and other usability aspects when
introducing a patient administrative system: A case study (1993).

%0 Artman, Borgstrom & Holmlid.

%! Boivie, 2005.
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uppsagning av personal, sa ar de formodligen mindre benégna att delta i kommande
projekt. Anvandarna kan aven ha en negativ attityd pa grund av intressekonflikter.

3.3.3 Brist pa tid och pengar

Pa ett Gvergripande plan bestammer bestéllare och projektledningen vilka
anvandarcentrerade aktiviteter som skall inga, eftersom det ar de som betalar for
systemutvecklingen. Bestallaren styr projektets forutsattningar genom att tilldela det en
budget och ange kraven som skall uppfyllas. Om det ar leverant6ren som far ansvaret att
fordela resursen inom ramen, finns risken att leverantdren &r mer motiverad att lagga
pengarna pa annat, an att gora systemet anvandbart. | ett projekt Boivie studerat refereras
det till hur deadlines kontrollerar systemutvecklarnas arbete. Anvéndarna tycker att de
saknar makt och att projektledningsmetoderna viljs utifran deadlines och budgetar snarare
an kvalité och anvéndarnas behov. Om man &r tvungen att prioritera mellan anvéndbarhet
och tid, sa ar det ofta anvandbarheten som forlorar. Tidspressen tvingar projektledningen
att fokusera pa losningar for att systemet skall fungera.> Om projektets ram var otillracklig
eller om de tilldelade medlen anvandes pa ett ur anvandbarhetsperspektiv, felaktigt satt, sa
ar det troligt att systemets anvandbarhet paverkas. Detta ar mycket allvarligt sett ur flera
aspekter.

Sett ur ett ekonomiskt perspektiv ar det mycket olonsamt med system som ar
ineffektiva. Om anvandaren inte far tillrackligt stod av systemet nar denne skall utfora sina
arbetsuppgifter ger detta upphov till irritation och frustration. Sjukskrivningstalen okar i
takt med att manniskor upplever kanslor av otillracklighet och inkompetens nér de arbetar
med program som inte ar anvandaranpassade.®® Borgstrém, Artman och Holmlid p&pekar
att en av losningarna pa problemet med bristande resurser kan vara, att man redan fran
projektets borjan, handlar som om det vore ont om tid. En annan 16sning pa problematiken
kan vara att i forvéag arbeta fram en plan for anvandartesterna och framtagande av
testprototyper.>

3.3.4 Otydliga roller

| kapitel 3.3.1 lyftes problem kopplat till rollférdelningen fram, ndmligen vem det ar som
har uppgiften for att definiera anvandbarhetskraven i kravspecifikationerna. Om ansvaret
laggs helt pa leverantoren, utifran att det ar dar kunskapen finns, hander det att denne
formulerar malen med otillracklig kunskap om anvéandarens och verksamhetens behov.
Anvindbarhetsexperten star ofta utanfor systemutvecklingsprocessen, eftersom
anvandbarhetsaktiviteter inte ses som en naturlig del av projektet.®> Denne kan d& behova

52 Boivie, 2005.

%% Gulliksen & Goransson, 2002.
> Artman, Borgstrom & Holmlid.
> Pettersson & Ulvstig, 2005.
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agna mycket tid &t att forklara och rattfardiga sin roll.>® Enligt Petterson och Ulvstig kan

det i vissa fall bero pa att anvandbarhetsexperten sjalv kan ha valt att sta utanfor
systemutvecklingsprocessen, eftersom denne har bristande kompetens eller erfarenhet.
Genom att sta utanfor, lyckas de enbart géra punktinsatser vilket leder till ett ineffektivt
arbetssatt.>” Om anvéandarexpertens roll ar vagt definierad kan denne uppleva sitt
handlingsutrymme begrénsat. Har dessutom ingen tilldelats det uttalade ansvaret for
systemets anvandbarhet blir denna latt asidosatt. Ett annat problem relaterat till
rollproblematiken, som Boivie observerat, ar att anvandarna ibland under lang tid anlitades
pa heltid for utvecklingsprojektet. De forlorar da snabbt kontakten med sitt vanliga dagliga
arbete och de problem som deras arbetskamrater upplever. De blir i stéllet en slags IT-
arbetare.®

En konsekvens av brister vid rollfordelningen ar att det blir svart att peka ut nagon som
ansvarig for de problem som uppstar i arbetet. Konsekvensen kan bli ett ineffektivt
arbetsklimat dar problem aldrig reds ut.*®

3.3.5 Brist pa expertkompetens

Aven om den goda viljan finns, upplevs den anvandarcentrerade ansatsen som svar att
tillampa praktiskt i systemutvecklingsprocessen.®® Detta eftersom det dessutom rader en
brist pa erfarna anvandbarhetsexperter. Manga som arbetar med anvandbarhet har
dessutom en teknisk bakgrund, vilket gor att de inte har en lika god forstaelse for de
kognitiva aspekterna eller for de sociala processer som verkar pa en arbetsplats. Detta till
skillnad mot en anvandbarhetsexpert med kognitiv eller beteendevetenskaplig bakgrund.®*

Det ar aven viktigt att bestallaren har god kompetens om man vill producera god
anvandbarhet i ett datorsystem. En kompetent bestéllare forstar vikten av att denne staller
krav p& en anvandarorienterad utvecklingsmetodik i kravspecifikationen.®> Om det finns
brister i kompetensen hos leverantéren kanske denne inte forstar att det ar viktigt med en
anvandarcentrerad metodik om systemet skall bli anvandbart. Det kan vara sa att
leverantdren kanner till dem, men anser inte att de 4r nddvandiga att folja.®®

Anvindbarhetsexperter &r ocksa bland de forsta som forlorar jobbet nar industrin drar
ner pa personal, eftersom de har snav kompetens och arbetar med aktiviteter som latt kan
lyftas ur systemutvecklingsprocessen.®

% Boivie, 2005.

57 pettersson & Ulvstig, 2005.

%8 Boivie, 2005.

% Artman, Borgstrom & Holmlid.

%0 pettersson & Ulvstig, 2005.

®1 Boivie, 2005.

%2 Allwood & Kalén, 1993.

%3 John D. Gould & Clayton Lewis, Designing for usability: Key principles and what designers think (1985).
® Uppsala Universitet, 2003.
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3.3.6 Kommunikationsproblem

Personer med olika yrkesbakgrund har ofta svart att forsta varandra i en diskussion som ror
ett verksamhetsrelaterat problem. Detta for att de saknar ett gemensamt sprak. Varje
yrkesgrupp har sin jargong och fackuttryck. Aven om de anvander samma begrepp kan de
tala om helt olika saker, vilket ofta ger upphov till missforstand. |
systemutvecklingsprocessen ar det anvandarna som far forsoka forsta systemutvecklarnas
sprak, deras koncept, tekniker och modeller. Anvandarna formas ofta av experternas sprak.
Till exempel refererar de kanske till anvéndningsfall och krav istéllet for sitt arbete och
sina arbetsmetoder. Detta ger systemutvecklarna ett 6vertag i beslutsfattarprocessen
sérskilt eftersom de systemutvecklingsmodeller som anvands i systemutveckling ofta ser
pa arbete som en uppsattning, i forvag definierade funktioner, medan andra aspekter
skyms.®

| kapitel 3.3.1 lyfts vikten av tydliga definitioner i kravspecifikationerna fram. Om
bestéllare och leverantor lagger olika betydelse i centrala begrepp, ar risken stor att
resultatet kan bli ett annat an det som bestallaren avsag med sin bestallning.

3.3.7 Marginalisering av manskliga och organisatoriska faktorer

Det ar ofta svart for anvandarna att kanna igen sig i de representationsmodeller som
anvands i systemutveckling. De har darfor svart att medverka aktivt i designprocessen.
Boivie tror inte att detta beror pa att anvandarna har svart att tala om sitt arbete pa ett
abstrakt eller teoretiskt plan. Pa de arbetsplatser hon studerat var anvandarna vélutbildade
och kunniga och de hade arbetat med datorer i manga ar. Problemet berodde i stallet pa att
anvéandarna inte k&nner igen sig i den modell av deras verksamhet som systemutvecklaren
skapat. Deras arbete fragmentiseras och bryts ner i smabitar som satts in i processfloden.
Anvandaren ser inte sitt arbete som bestaende av smabitar utan betraktar arbetet utifran ett
helhetsperspektiv. Trots de har problemen anses den framtagna modellen avspegla
verkligheten och den anvénds som input nér interaktionen mellan anvéndarna och IT
systemet skall utformas.®

Systemutvecklare har ofta en dverdrivet hog tilltro till anvéndarnas kunskap om
tekniska och funktionella méjligheter, samt formaga att kunna beskriva sitt arbete. Detta
leder till att systemutvecklare ofta ndjer sig med att intervjua anvandarna nér de skall
utveckla ett nytt system. Pa grund av detta arbetssatt riskerar de att missa saker som
anvandarna inte klarar av att uttrycka, saker de ser som sjélvklart eller detaljer de inte
reflekterat 6ver. Anvandarna kan dessutom ha svart for att redogéra for alla situationer som
kan uppsta och de krav som &r kopplade till dem.®” Eftersom anvéndarna ofta saknar
kunskap om tekniska val och vilka méjligheter som finns for att stodja deras arbete, lyfter
de ofta fram 6nskemal om saker som de redan ar bekanta med. Om man vill utveckla ett

% Boivie, 2005.
% Boivie, 2005.
%7 Ottersten & Berndtsson, 2002.
24



Krafter emot anvéndarcentrerad systemutveckling
Lindberg

anvandarvanligt system racker det darfor inte att fraga anvandarna vad de vill ha for
funktioner i det system som skall utvecklas. Enligt Jonas Léwgren skulle forestéliningen
om att det racker med att genomféra intervjuer kunna bero pa att systemutvecklare
missuppfattat vad begreppet anvandarcentrerad systemutveckling star for.®®

Om systemutvecklaren inte observerar anvéndaren i dennes dagliga verksamhet kan
systemet inte utvecklas efter hur anvandandet sker i praktiken. Denne bor dessutom
genomfdra en malgruppsanalys for att fa information om malgruppens kunskaper,
varderingar och forvantningar. Begransas anvandarnas medverkan till att kommentera
fardiga I6sningsforslag ar risken att det uppstar meningsskiljaktigheter inom
projektgruppen, eftersom det blir svart att vardera olika synpunkter nar kunskap om
malgruppen saknas. Dessutom &r risken stor att anvandarnas kommentarer kommer att
kretsa kring de fardiga losningsforslagens grafiska egenskaper. Ottersten och Berndtsson
anser att anvéndartester ar nddvandiga, &ven om systemutvecklarna arbetar tillsammans
med anvandarna under en langre period. Detta eftersom systemutvecklarna inte har samma
kunskaper och erfarenheter som anvandarna.®

3.3.8 Malkonflikter

Det forefaller finnas en rad intressenter som kan paverka den anvandarcentrerade
systemutvecklingsprocessen. Dessa skulle till exempel kunna vara systemutvecklare,
anvandbarhetsexperter, beslutsfattare, anvandare eller fackliga foretradare. Vissa
intressenter eller anvandare skulle kunna verka bade for eller emot en anvéndarcentrerad
systemutveckling beroende pa projektmalet. Anvandarna kommer sannolikt att medverka
aktivt i systemutvecklingen om de tror att systemet kan forbéattra deras arbetssituation. Det
forefaller sannolikt att anvandarna liksom de fackliga foretrddarna ar ovilliga till att vara
med och utveckla ett system om syftet &r att rationalisera bort personal. Huruvida en
intressent stéller sig for eller emot den anvéndarcentrerade systemsystemutvecklingen
verkar alltsa till viss del bero pa hur de stéller sig till syftet med systemutvecklingen. Syftet
kan vara sa olika som effektivitet, rationalisering, kontroll, 6kad arbetstillfredsstallelse,
forbattrad arbetsmiljo eller 6kat medbestammande. Hur intressenten forhaller sig till syftet
beror pa vilken organisationsuppfattning denne har samt ur vilket perspektiv syftet
betraktas. Det rader ofta en konflikt mellan organisationens mal och anvéandarnas behov
och intressen. Dessa konflikter kan vara inbéddade i datasystemet. Konflikten kan l6sas
inom projektet, sarskilt om de inblandade &r medvetna om att den finns, men ibland forblir
konflikten olost.”

%8 owgren, 1993.
% Ingrid Ottersten & Johan Berndtsson, Anvéandbarhet i praktiken (Lund 2002).
% Boivie, 2005.
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4 Empirisk undersokning

Utifran litteraturstudien skapades ett teoretiskt ramverk (se figur 2.1) som lag till grund for
de bada empiriska undersokningarna. Det teoretiska ramverket anvandes vid planeringen
av undersokningarna och for att analysera dessa. Utformningen av intervjuguiden
paverkades av bade det teoretiska ramverket och resultatet fran forstudien. De slutsatser
jag gor utifran analysen skall utvisa om det teoretiska ramverket behdver revideras.
Figuren 4.1 nedan beskriver tillvagagangssattet.

Litteraturstudien Intervjuer

y

Resultat analys

A\ 4

\ / A l
Forstudie R Resultat analys Slutsatser
A A 4
\ 4 \ 4

Kravspecifikationerna Otydliga roller Attitydproblem

Anvandar-
centrerad
systemutveckling

Malkonflikter Kompetensbrister

Kommunikationsproblem Marginalisering av Resurser
organisation och

manniskor

Figur 4.1 - lllustration av analysen.

26



Krafter emot anvéndarcentrerad systemutveckling
Lindberg

4.1 Forstudie

Efter en inledande litteraturstudie genomfordes en forstudie for att undersoka i vilken
utstrackning skandinaviska féretag anvéander sig av anvandarcentrerad systemutveckling,
samt vad det var som motiverade anvandarcentreringen. Forstudien syftade aven till att ta
reda pa vilken innebdrd de lade i begreppet anvandarmedverkan, liksom om det fanns
indikationer pa huruvida det anvandarcentrerade arbetsséattet skilde sig at beroende pa om
systemen utvecklades internt, eller om utvecklingen utférdes pa bestallning av en extern
organisation.

Forstudien genomfordes i form av en enkatundersokning med flervalsalternativ.
Resultatet av denna finns presenterat i bilaga 1. Som underlag for enkatundersékningen
valde jag ut hundra foretag som dgnar sig at systemutveckling. Av dessa besvarade
tjugotva stycken enkéten. Tretton var svenska, fem norska och fyra danska. Resultatet ar
inte statistiskt sakerstallt, beroende pa att svarsfrekvensen var lag och att urvalet av foretag
inte skedde slumpartat. Vid enkatundersokningar far man dessutom vara beredd pa att
fragor och svarsalternativ kan missuppfattas eftersom respondenterna inte kan stalla
foljdfragor.

Sju av undersokningens foretag utvecklade enbart system pa bestallning, fem foretag
utvecklade bade pa bestéllning och internt, medan sex av foretagen utvecklade bade
internt, pa bestéllning och &t en massmarknad. Bara tva foretag utvecklade pa bestéllning
och at en massmarknad, medan ett féretag utvecklade internt och for massmarknad,
slutligen var det ett foretag som enbart utvecklade at en massmarknad.

En 6vervéldigande majoritet ansag sig utveckla anvandarcentrerade system, de flesta
involverade ocksa ofta anvandarna i systemutvecklingen. De allra flesta var dessutom pa
det klara med att systemet kommer att baseras pa informationsteknologi redan innan
systemutvecklingen inletts.

Figur 4.2 nedan visar en bild pa hur de tolv foretag som utvecklar program for internt
bruk och som anser sig arbeta anvandarcentrerat svarat pa fragan om de involverar
anvandarna och hur detta i sa fall sker.

Atta av tio foretag sager att de alltid involverar anvandarna, men att sattet de gor det pa
varierar. Sex av foretagen har med anvandarna under hela processen. Fyra av dessa svarar
ja pa fraga 6A, 6B och 6C. Ett foretag som sager sig involvera anvandarna gor det bara
inledningsvis genom att de analyserar anvandarnas behov (fraga 6A), medan ett foretag tar
med anvandarna bade inledningsvis for att analysera behov och avslutningsvis nar de testar
systemet (fraga 6A och 6C). Tva av de tio foretagen har svarat att de involverar
anvandarna ibland. Det ar vart att notera att nar de val gor det, sa har de anvandarna med
under hela processen.

De tva foretag som arbetar med systemutveckling internt och som svarat att de inte
arbetar anvandarcentrerat har trots detta svarar bada ja pa fragan om de involverar
anvandarna vid sina systemutvecklingsprojekt. Ett av foretagen gor det dessutom under
hela processen (fraga 6B).

Syftet bakom bade den interna och den externa systemutvecklingen var ofta
rationalisering, tatt foljt av okad anvandbarhet. Att 6ka medarbetarnas kompetens var
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daremot inte ett sarskilt vanligt motiv. Vid den interna systemutvecklingen motiverades
valet av utvecklingsmetod framst utifran anvandbarhet, tatt foljt av anvandaracceptans och
kostnader. Det framsta skalet att involvera anvandarna vid den interna systemutvecklingen
var att systemets kvalité kan forbattras, ett annat ganska starkt skél var anvéndaracceptans.
Daremot var det ingen som valde att involvera anvandarna pa grund av etiska eller
moraliska varderingar, endast ett foretag involverade anvandarna pa grund av
arbetsmiljolagstiftning.
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Figur 4.2 - Forenklad illustration av enkatsvar for internsystemutveckling.
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Nar det galler extern systemutveckling sa anger 19 av 21 foretag att de arbetar
anvandarcentrerat. En 6vervéldigande majoritet, 17 av 19 foretag, séger att de involverar
anvandarna i processen. Vid extern systemutveckling ar det mer séllan att anvandarna ar
med vid hela processen, vilket sannolikt beror pa att man vid intern systemutveckling har
lattare att fa loss anvandarna. Det framgar tydligt att vid den externa systemutvecklingen sa
svarar de foretag som anser sig arbeta anvéndarcentrerat att de frdmst involverar
anvandarna nar de analyserar behov och arbetssétt samt nar de testar systemets
anvéndbarhet.

Det utan tvekan tyngsta motivet bakom valet av utvecklingsmetod ansags vid den
externa systemutvecklingen vara anvandbarhet, déarefter var det organisatoriska vinster som
utgjorde motivet. Endast tre foretag angav ekonomiska vinster som skal till
anvandarmedverkan. Ett foretag involverade anvandarna pa grund av etiska och moraliska
varderingar, men ingen involverade anvandarna pa grund av arbetsmiljolagstiftning.
Ungefar hélften av foretagen hade bedrivit systemutvecklingen pa ett annat satt om det inte
vore for kundernas krav.

De flesta systemutvecklingsprojekten avslutades nér anvandbarhetskraven var
uppfyllda, men nastan lika manga menade att det var en kontinuerlig process som aldrig tar
slut. Flera foretag angav mer &n ett svarsalternativ pa denna fraga, detta vilket skulle kunna
tolkas som att deras olika systemutvecklingsprojekt tar slut pa olika satt.

4.2 Intervjuresultat

Efter litteraturstudien, identifierades atta problemomraden som motverkar ett
anvandarcentrerat arbetssétt.

Problem kopplade till kravspecifikationerna
Attitydproblem

Brist pa tid och pengar

Otydliga roller

Brist pa expertkompetens

Kommunikationsproblem

Marginalisering av manskliga och organisatoriska faktorer
Malkonflikter

Problemomradena har fungerat som utgangspunkt vid analysen av intervjusvaren.
Upplever intervjupersonerna samma hinder som litteraturen lyfter fram eller tar de upp nya
problemomraden som behdver utforskas vidare?

Flera av citaten hor till mer an ett omrade. Ett svar om redovisats som ett problem
kopplat till kravspecifikationerna, kan dven handla om brist pa tid och pengar. Citaten
kommer bara redovisas en gang. Innan intervjuresultaten presenteras, kommer en kort
beskrivning av intervjupersonerna, deras arbete och verksamhet.
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Intervjuperson 1 arbetar som anvéndbarhetsexpert och IT-konsult. Han har ett forflutet som
forskare och har fortfarande en viss forskningsanknytning. Hans arbete bestar av bade
interna och externa uppdrag. Internt arbetar han med marknadsforing av foretagets
produkter och anvandarcentrering och anvandbarhet. Externt arbetar han bade som konsult
och genom att operativt medverka i utvecklingsprocessen, analys, design och utvérdering.
Han skriver artiklar, haller i seminarier och medverkar vid olika kurser inom
amnesomradet. Hans foretag arbetar mot bade privat och offentlig sektor mest med
stodsystem, alltsa alla typer av system som stodjer organisation eller foretagets
ké&rnprocesser. Foretaget arbetar i liten utstrackning mot publika webbplatser.

Intervjuperson 2 arbetar som anvéandbarhetskonsult och har stor erfarenhet av att driva
anvandarcentrerade projekt.

Intervjuperson 3 arbetar som anvéndbarhetsexpert och IT-konsult. Han arbetar
uteslutande med anvandbarhetsfragor, formulerar och motiverar krav och genomfor tester.
Han arbetar med kravspecifikationer och som konsult under processen nar det géller
anvandbarhetsfragor. Hans foretag arbetar ofta med stora foretag och deras stodsystem.

Intervjuperson 4 har under manga ar arbetat som senior konsult med
anvandbarhetsfragor, dven utanfor Sverige. Hans foretag arbetar mot bade stora privata
foretag och offentlig verksamhet, men tyngdpunkten ligger pa privata kunder.

4.2.1 Problem kopplade till kravspecifikationerna

Samtliga intervjupersoner betonade vikten av kravspecifikationerna och de problem som é&r
forknippade med dessa. Att kravspecifikationerna pa olika satt ofta staller till problem vid
systemutveckling, lyfts dven fram i den litteratur jag last infor uppsatsen.
Intervjupersonerna lyfter fram olika typer av problem. Intervjuperson 1 betonar vikten av
att fa komma in tidigt i processen.

Vi vill garna komma in nér man har ett behov. Kanske rent av nar man ser ett problem,
ett behov eller mojligheter. | det laget s vill vi garna komma in och borja jobba
anvandarcentrerat och som ett delresultat av det arbetet ser vi att man kommer fram
med krav och far fram ndgon typ av kravspecifikation.

Han forklarar senare i intervjun varfor det &r viktigt.

Har man redan en detaljerad kravspecifikation pa ett system, da har vi méarkt, det ar
val nagot vi lart oss kanske med aren, da har man kommit lite for langt i tankarna om
vilket IT-system man vill ha. D& kommer vara typiska metoder, som att ga ut och géra
faltstudier av olika slag, jobba med tidiga prototyper och sadant, bli véldigt svara att
sélja in eftersom bestallaren tycker att de redan har en tydlig bild av vilket system de
skall ha. *Vi har ju kraven klara det ar bara att gra det’. | det laget ar det relativt
omstandligt for att inte sdga omdjligt... | det l1aget vill vi egentligen backa tillbaks och
saga “D& maste vi g& ut och se har vad anvandarna verkligen behdver’. Tycker da
bestallaren att det dar har dem redan gjort. I basta fall har de ocksa gjort detta pa ett
anvandarcentrerat satt, men det ar valdigt séallan man gjort det.
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Intervjuperson 2 haller med om att det &r viktigt att komma in tidigt i processen. Han lyfter
aven fram en annan aspekt pa kravspecifikationen, namligen detaljeringsgraden och vikten
av tydlighet. Systemutvecklaren maste forsta vad anvandbarhetskraven innebar nar denne
skall utfora sin uppgift.

For att utvecklarna skall kunna ta det vidare nar de far det s maste det finnas
specificerat i detalj. Vad ar det for typ av falt som skall finnas med? Vilken information
skall man kunna hamta? Skall det vara obligatoriskt for att man skall kunna ta sig
vidare? Vilka ar begreppsvardena som skall finnas med i den har? Man méste
specificera ganska detaljerat ner pa faltniva for hur de skall fungera och hanteras. Nu
ar det for att det ar ett storre projekt, det far inte bli for personberoende pa det sattet.

Senare under intervjun ger han en forklaring till varfor han tycker det &r viktigt. Han menar
att det finns risk for att systemutvecklarna gor sina egna tolkningar och beddmningar av
kraven. Ifall den som ansvarat for anvandbarhetsmalen inte finns kvar i projektet och
systemutvecklarna kommer fram till att kraven ar svara att uppfylla och andrar dem kan
resultatet bli ett mindre anvandbart system.

Daremot, man kanske har levererat en kravspecifikation och sedan egentligen ar
frikopplad beroende pa att de inte bokat upp tid for en. D& ar man inte med och tar
stallning till det. Det klassiska problemet som kan uppsta med de har férandringarna
som sker pa vagen, det ar att man tappar fokus. Man gor ett antal forandringar pa
vagen bara for att *Det dar var svart att géra’ eller att "Det var svart att dstadkomma’.

Pa fragan om det hander att de gor kravspecifikationerna tillsammans med utvecklarna
svarar han.

Ja, det gbr man ju. Blandat i och for sig. | de uppdrag vi gor i vanliga fall dar vi har
mer ett ansvar att ta fram en kravspecifikation, dar ar det kanske inte lika vanligt.
Visst, vi stimmer av gentemot bestéllaren och vi stdmmer av gentemot anvandare och
troligtvis finns det ndgon teknisk kompetens som tar stallning till det vi tar fram i
kravspecifikationen.

Intervjuperson 3 papekar dven vikten av att fa vara med fran borjan. Hans erfarenhet ar att
anvandbarhetskraven blir vagt och otydligt formulerade, om han som anvéndbarhetsexpert
kommer in n&r anvandbarhetskraven redan &r specificerade. Han tycker liksom
intervjuperson 2, att kravspecifikationerna skall vara tydliga, och menar att hans uppgift
kan vara att konkretisera anvandbarhetsmalen i méatbara termer. Pa fragan om hur det
fungerar om han inte & med fran borjan svarar han.

Mindre bra kan man val sdga. Framfor allt om man ser att de inte har varit tydliga pa
det har med anvéandbarhetsaspekter. Jag menar, ofta ser man ju formuleringar om att
systemet skall vara latt att anvanda och sadana har saker, men det betyder ju
ingenting. Det jag kan hjélpa till med, det ar ju att konkretisera och formulera
anvandbarhetskraven i matbara termer. FOr tyvarr ar det ju sa att i 9 fall av 10 nar
man kommer in, om de har kravspecifikationen klar, da ar de otydliga for att inte séga
daliga pa anvandaraspekter, det ar min erfarenhet tyvarr.
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Intervjuperson 4, tycker aven han, att det ar viktigt att fa vara med fran bérjan. Det ar
tydligt att alla intervjuade delar den asikten, men intervjuperson 4 tycker att det ar lika
viktigt att fa komma in kontinuerligt under processens gang. Forutsattningarna kanske
forandras for stora projekt som tar lang tid att utveckla.

Manga projekt nar halvvags i projektcykeln, nar de upptacker Vi har lite problem
har’. D& kanske de tar in oss. Majligtvis beror det pa& hur deras kravspecifikation
skrivits, men i vilken utstrackning det &r ett problem for oss beror pa i vilken
utstrackning det ar ett problem for klienten. Det kan ju vara bra att se éver
kravspecifikationen, man kan inte hugga den i sten i bérjan av ett tva ars projekt och
forvanta sig att kraven inte kommer att forandras under ett tva langt projekt.

Han tar aven upp en annan viktig fraga kopplat till anvandarnas medverkan vid
kravspecifikationen. Han tycker inte att det racker att fraga anvandarna vad de vill ha, utan
han menar att det ar viktigt att anvandarexperten &ven gor observationer.

Det ar ganska farligt, vilket vi sett hos vissa projekt, att man gar ut och fragar
anvandarna vad de vill ha. Be dem skriva dnskelistor sa att saga. Vi brukar forsoka
forsta anvandarsituationen, skapa profiler och anvandningsscenarier, snarare &n att
skriva langa listor om utformningen av systemet.

Samtliga intervjupersoner framhaller vikten av att alla som ar involverade i projektet har
samma syn pa kravspecifikationen. Detta for att man skall kunna undvika tvister eller
andra problem under utvecklingsprocessen. Kravspecifikationerna maste vara sa tydliga att
de inte &r personberoende, det vill sdga vem som helst som medverkar i projektet skall
kunna forsta vad de handlar om. Om man inte har samma syn pa kraven &r risken stor att
projektet misslyckas, eller sa far man ett helt annat resultat &n det forvantade. Det ar viktigt
att det ges tid till att utveckla en samsyn nar kravspecifikationerna tas fram, vilket alltsa ar
ytterligare ett argument for att anvéndbarhetsexperten skall komma in tidigt i processen.

4.2.2 Attitydproblem

Det &r inte férvanande samtliga intervjupersoner har en positiv attityd till anvandbarhet.
Ingen av dem kan tdnka sig att inte arbeta anvandarcentrerat. Flera av de intervjuade
namner att det blir vanligare att det stalls krav pa ett systems anvandbarhet. Att
anvandbarhetsexperterna ar entusiastiska for sitt arbete ar viktigt, om de skall ha mgjlighet
att paverka andras attityder. Intervjuperson 4 uttrycker detta tydligt.

Jag tror att det viktigaste ar att ha ndgon inom projektet som slass for dessa fragor, en
usability champion och att det finns kompetens.

Samtliga av de intervjuade lyfter fram vikten av att alla som ar involverade i
systemutvecklingen har en positiv attityd till att anvénda ett anvéndarcentrerat arbetssétt.
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Intervjuperson 1 talar i sin intervju om, att det blir allt mer accepterat att arbeta
anvandarcentrerat nara verksamheten, men att attityderna varierar beroende pa vem man
fragar.

...mer och mer blir det sjélvklart for de flesta att arbeta néra verksamheten och
anvandarna. Det beror lite grand pa vem man pratar med, lyssnaren, mottagaren av
det har. Om man skall generalisera sa beror det pa vilken, lite dumt uttryck men, vilken
agenda mottagaren har.

Nar han far fragan vilken attityd han upplever anvandarna har svarar han.

Jag tror aldrig vi stott pa nagon misstro, eller vad det ar du ar ute efter? Men lite
aterigen da, anvandarcentrering, alltsa inga problem tycker jag med att prata med
verksamhet och anvandarna om det. Det &r klart att vissa anvandare, eller vissa delar
av en verksamhet kanske ar branda for det ar kanske sjunde géngen de héller pa och
utvecklar ett system dar det aldrig kommer i mal ndgon gang. Det far man ju ta och
skamta lite grand om. S&dana situationer finns det ju.

Nar det galler systemutvecklarnas attityd sa tycker han, att dven den gruppen menar att
anvandbarhetsaspekten ar viktig.

Pratar du dven med utvecklare s ar anvandarcentrering jattebra Vi far ratt sak, vi
vet att vi far ett stod som verkligen underlattar i vart arbete och vi ser till att vi far bra
effekt och sé& vidare’. Dom som man maste komma med lite andra argument till och
kanske slass lite hardare mot for det har, ar dom vi brukar kalla for négot slags
mellanskikt. Dom som kanske inte direkt ser nyttan med att jobba anvandarcentrerat.
Dom som ser att ett IT-system &r bara ett IT-system, det spelar ingen roll om
anvandaren ar med eller inte. *Liksom vad da? Det ar lite data-knappar och fonster,
sedan spelar det ingen roll’. Dom &r inte illasinnade, det ar bara det att dom har
kanske en annan uppgift. Det kanske inte &r deras priméra uppgift att se till att IT-
stoden utformas sa att de stddjer anvandarna pa ett valdigt bra satt och det ar vél trots
allt relativt ofta vanligt inom till exempel en IT-avdelning. En IT-driftsavdelning till
exempel, som vi kanske tycker i vissa fall har lite for stor paverkan p& upphandlingen
av ett systemutvecklingsprojekt, dar deras agenda, dar liksom IT-chefens agenda ar att
se till att det finns ratt sorts funktionalitet, att systemutvecklingsprojektet halls inom
budget, att man kanske egentligen minskar deras budget och att det levereras
nagonting som fungerar pa en viss tid. Exakt hur bra det fungerar i verksamheten det
ar inte deras problem riktigt, utan det ligger mer pa verksamhetens sida och kanske pa
ledningssidan.

Intervjuperson 1 ndmner, i citatet ovan, en grupp som enligt hans erfarenhet, inte
prioriterar ett anvandarcentrerat arbetssatt, de som arbetar i chefsstallningar pa IT-
avdelningarna. De har inte det priméra ansvaret for att systemet skall fungera ur ett
anvandbarhetsperspektiv. IT-chefen ser istallet att hans primara uppgift ar att fa fram ett
system pa rimlig tid och till ratt kostnad. Om systemet far lagre grad av anvandbarhet an
avsett, s hamnar problemet hos nagon annan inom verksamheten eller ledningen som
ansvarar for att verksamheten fungerar effektivt och att personalen har en god arbetsmiljo.
Fa IT-chefer har en annan syn pa anvandbarhet.
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Kommer vi in och jobbar mot en IT-avdelning nagonstans pa ett foretag da blir det ett
valdigt fokus pa krav, analys och design och sedan konstruktion av det har IT-systemet
som man egentligen tycker att man har ramarna for redan. Dar krévs det ratt mycket
av den IT-chefen eller de personerna i den har IT-organisationen for att sdga ’Ok, det
ar valdigt viktigt trots allt att vi har med anvéndarna, att vi har en stark
anvandarfokus’. Det finns, men ibland finns det en avsaknad av det.

Intervjuperson 2 tycker ocksa att attityden till anvandbarhet har blivit ndgot mer positiv
fran systemutvecklarnas sida, d&ven om det hos vissa finns kvar en attityd att anvandbarhet
ar en aktivitet vid sidan om systemutvecklingen. Detta blir sarskilt tydligt om
systemutvecklarna hamnar i en situation déar de maste ga tillbaka i processen for att ratta
till ett anvandbarhetskrav som de missat.

Inte nar det féregar utvecklingen, da ser man kanske inte ndgot problem med det.
Daremot efter att de utvecklat en del och man da kanske sager *Nej, s& har skulle det
inte bli’ eller "Du far gora de har andringarna’. Da kan det bli mer problem, for da ar
det ett merarbete for dem. De kanske behover géra om sadant de redan gjort.
Attitydmassigt... Det kan vara kanske att utvecklare kanske ser anvandbarhetsdelen
som ganska mycket bara rent GUI. Precis hur det ser ut i en speciell bild.

Pa fragan om han tror att deras installning beror pa tidspress svarar han.

Ja, det tror jag alldeles sékert. Dom har ju sina problem. Det &r inte for att vara
jobbiga, utan de har sina problem dom brottas med. Saker som vi kanske ser som ett
problem ser inte de som ett stérre problem, utan som sagt de brottas med andra
problem. Det ar utifrn det som de skapar attityden, inte ndgon generell avighet eller
att utvecklare skulle vara extra jobbiga att ha att géra med. Det ar for att det &r andra
problem som de brottas med. Vilket ocksa ar en del av anledningen till varfor man
behéver ha ganska bra specificerat innan man bdrjar utveckla fér annars ékar risken
att man stoter pa det. Nar ndgonting har bérjat byggas och man sedan vill andra det,
da finns det ett motstand mot att andra det.

Intervjuperson 3 har &ven han en uppfattning om, att fler ser vikten av att involvera
anvandarna vid systemutveckling och att dessa har en positiv attityd till detta. Han tar upp
en annan intressant aspekt, namligen att han har markt att arbetsmiljolagens pabud, att
anvandarna skall vara med vid systemutveckling, har borjat fa genomslag.

Alltsg, fler och fler organisationer har ju forstatt att det har med anvandbarhet ar en
viktig frdga. Pa bagge de har féretagen som jag namnde faktiskt, jag har inte tankt pa
det tidigare, sa var det deras arbetsmiljéorganisation som stallde krav pa att
anvandbarhetsaspekter skulle inkluderas i samband med upphandlingen. Det har jag
inte tankt pa forran nu.

Ett annat problem han lyfter fram &r att anvandarna inte alltid tycker att det ar viktigt att
delta.

Nar vi gor contextual use, eller sammanhangsanalysen sé att saga, dar staller vi krav
pa vilka som bor vara med i projektet. Det ar inte alltid man far sin vilja igenom, det
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ar det inte, och det finns folk som kommer fragar *Maste vi verkligen vara med pa det
héar?’. Det kan variera.

Pa fragan om han tror att anvandarnas attityd beror pa att deras deltagande gar ut Gver
deras ordinarie arbete sdger han.

Den aspekten kan sakert finnas med, men vi uppfattar det som att... For att deltaga i sddana
har saker s& maste de ha fatt godkannande av sina chefer eller arbetsgivare sa att sdga och
da forutsatter man val att de fatt den tid och dom behover for sddan har sammanhangs
analyser. Nar vi kommer in och ger en offert pa vad vi vill gora, specificeras sa mycket som
majligt hur mycket tid vi kraver av dom. S& att de ar fullt medvetna om det fran allra forsta
boérjan. | andra fall kan det sakert handla om att de personer som inte vill delta kanner att de
inte har tid att avsatta.

Intervjuperson 3 har samma erfarenhet som intervjuperson 1 av vilken attityd IT-
avdelningen har mot ett anvandarcentrerat arbetssatt. Pa fragan hur olika intressenter sag
pa anvandbarhetstesterna svarar han.

De uppskattades valdigt mycket maste jag saga. Teknikavdelningen uppskattade val
inte det har med anvandbarhetstankandet, men anvandargrupperna var oerhért
fortjusta 6ver att fa delta i det har projektet. Det ar ocksa ett satt for organisationen att
anvanda den har anvandarcentreringen, anvandbarhetstester och sadana saker som en
del av att informera och marknadsfora det nya systemet inom organisationen.
Anvandarna har ju alltid oerhort konkreta synpunkter att komma med. Totalt sett skulle

jag sdga att det uppskattades.

Nar han far frdgan om vad han upplever som det svaraste hindret att dvervinna nar han
arbetar anvandarcentrerat svarar han.

Det stora problemet &r att fa komma in i en organisation, men nar man val kommit in
sa ar det nog att fa bra gehor fran projektledningen/beslutsavdelningen. Det &r min
erfarenhet. Det &r valdigt latt for projektledningen och for teknikern att sdga att det
har ar viktigt, det har skall vi ha med. Men att géra det, sa att det inte bara ar
lapparnas bekannelse s att saga.

Hans erfarenhet ar saledes, att &ven om projektledare och tekniker sager sig ha en positiv
attityd till ett anvandarcentrerat arbetssétt, sa visar de ibland att de ar beredda att ge avkall
for anvandbarhetskraven om de visar sig besvérliga att uppfylla. Han séger langre fram i
intervjun att det ar lattare att fa komma in och arbeta anvandarcentrerat om projektledaren
kommer fran exempelvis administrationsenheten.

Intervjuperson 4 framhaller ocksa anvandarnas positiva installning till att vara med vid
utvecklingsarbetet, men han tycker sig ha mérkt en skillnad i attityd hos olika typer av
foretag nar det galler vikten av ett anvandarcentrerat arbetssatt. Offentliga verksamheter
véljer ibland, att satta ett 1agt pris pa systemutvecklingen framfor att anvanda sig av ett
anvandarcentrerat arbetssatt, om detta ger hogre utvecklingskostnader.
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Vad det galler den offentliga sektorn finns det de som skéter det bra. Skall jag vara
arlig ar vi inte 6verdrivet angelagna om att arbeta med den offentliga sektorn. Vi
deltar vid vissa upphandlingar, men trycket pa pris har varit stort. De som &ar
desperata att fa arbetet har varit angelagna om att 1agga sa l1aga bud pa projekt, att vi
kanner att det inte ar vardigt att forsoka konkurrera pa den nivan. Men det skall
tillaggas att finns det finns flera organisationer inom den offentliga sektor som vi
arbetar med. Allt ar inte daligt.[...] De kommersiella foretagen ser en kommersiell
fordel med anvandbarhet, medan den offentliga sektorn ser krav och efterfragan att
arbeta med tillganglighet. Men det varierar mycket mellan olika organisationer.

Intervjuperson 4 tycker ocksa att foretag eller organisationer som anvander affarssystem
har visat lite intresse for att deras system skall vara anvandbara.

Det finns méngder av affarssystem av olika typer, dar externa anvandbarhetskonsulter
inte varit inkopplade. Vi borjar se lite intresse fran dem nu, men med héansyn till det
extremt stora antalet och de konsekvenser de har ur ett anvandarperspektiv, sa finner
jag det ratt fascinerande, att det inte funnits nagot storre intresse fran det omradet.

Nar han far fragan varfor han tror att det &r sa svarar han.

Antagligen beror det pa att mentaliteten inom manga av dessa organisationer ar
valdigt fokuserade pa teknologin. Manga av de har foretagen har affarssystem av olika
slag, men de fokuserar pa teknologin.

Han menar, att &ven om bestéllaren har en positiv attityd till anvandarmedverkan, vet
denne for lite om vad arbetssattet innebér.

Sa jag tror att det storsta problemet nar man arbetar med kraven ur ett
anvandbarhetsperspektiv ar att man skall Iasa pa sin laxa och verkligen se till att
basera kraven pa anvandarnas verkliga behov. Manga organisationer tror *Okej, vi
behdver bara ta in en anvandbarhetsperson och sedan skriver de anvandarnas krav pa
granssnittet och sedan ar vi klara’, utan ndgon som helst iteration. Tyvérr tror jag det
finns anvandbarhetsfolk som trangs in i den situationen.

4.2.3 Brist pa tid och pengar

Samtliga av de intervjuade lyfter fram att brist pa tid och pengar pa olika sétt ar hinder for
anvandarcentrerad systemutveckling. Intervjupersonerna kommer mest i kontakt med
organisationer och foretag som ar intresserade av detta arbetssétt och som vill avsétta tid
och resurser for att 6ka anvandbarheten. Foretag som &r intresserade av att utveckla
anvandbara system ar emellertid ibland inte benédgna att avsétta tillrackliga medel for detta.
| kapitel 4.2.2 lyfte de intervjuade fram att det ofta &r cheferna for IT-avdelningarna som &r
minst ben&gna att avsatta resurser om kostnaden for systemutvecklingen belastar deras
budget. Intervjuperson 1 sdger.

38



Krafter emot anvéndarcentrerad systemutveckling
Lindberg

Relativt ofta ar det val en ekonomisk fraga sa enkelt ar det i verkligheten att vi gav ett
for hogt bud, eller vi tog for lang tid pa oss enligt var offert och sa vidare da. Jag tror
inte man sa att saga ratar oss for att *Oj, dom sager att dom skall arbeta
anvandarcentrerat’, utan man ser nog mer effekten av det, Okej hur ser tidplanen ut?
Vad ar kostnaden? Nej, vi har ett annat bud dar som var halva priset. Ja, men da tar vi
det’. D& ser man inte det anvandarcentrerade utvecklingssattet som nagon slags fordel,
medan vissa andra gor det och sager *Okej, de har var kanske lite dyrare’, eller jag
sager inte att vi var dyrare vi kanske till och med var billigare ’... plus att det var
anvandarcentrerat. Jattebra, det tar vi’. Sa att for var del finns det bara ett satt. Eller,
réattare sagt det finns inte bara ett satt, utan det finns bara en vag och det ar att arbeta
anvandarcentrerat. Sa vi funderar inte "Hur ar den har kunden nu, skall vi offerera
anvandarcentrerat eller inte?’, utan det &r anvandarcentrerat.

Nar intervjuperson 1 far fragan hur han valjer arbetssatt svarar han.

Vi har nagon resursram att réra oss inom. Men vi tar varje projekt, jag kan inte saga
hur, for det ar manga ganger unikt. Ibland far vi gdra mycket, ibland kan vi géra
mindre och da géaller det att valja metoder, tekniker, angreppssétt som ar anpassade
efter dom resurser vi har till vart forfogande. Och det ar inget konstigt, sa fungerar
hela varlden. Man har en begréansad resurs och sedan far man gora det basta av det.
Vi véljer teknik efter forutsattningar och efter syfte och mal.

Av intervjuns svar kan man utlasa att han ibland far valja bort aktiviteter som kanske &r

tidskrdvande, men viktiga.

Att anvandarna ar positiva till att medverka lyfte flera av de intervjuade fram i kapitel

4.2.2, men den positiva attityden ar beroende pa om de far tillrackligt med tid for sin
medverkan. Intervjuperson 1 sager.

Att jobba anvéndarcentrerat, att jobba med anvéndare &r nastan odelat positivt. Sedan
ar det naturligtvis ibland kinkigt med tid, vi far inte sa mycket tid som vi kanske vill.
Dom &r pressade anvandarna. Dom allra flesta anvandare idag har en ganska tight
situation vad det galler tid och s, det har stramats at. Det galler ju ocksa, och det ar
nagot vi slass for att fa in i var projektplan och sa vidare, att vi far tillgang till
anvandare. Vi tar anvandare ur deras vardagliga arbetssituation sa arbetsgivaren
maste da se till att det finns resurser att tacka upp for den personen. Det ar ju lite
lurigt kanske, det tanker man inte alltid pa.

Det &r intressant att veta hur mycket av den totala resursen som intervjupersonen anser bor

gar till anvandbarhetsaktiviteter. Han ger svaret.

Jag forstar vad du menar, men jag tycker att den uppdelningen ar lite olycklig. Nar
man tittar pa resurser mellan programmering och de andra delarna, jag tror att
valdigt manga tror de tekniska bitarna ar programmering. D4 &r det val, jag har inga
siffror pa det. Den enda siffra jag har att ge dig, nar vi raknat lite grand dar vi
kommer fram till samma resultat ungefar som Jacob Nielsen brukar gora &r att
nagonstans 8-15 procent. Jag brukar saga 10 procent, ungefar, 10 procent av ett
projekt. 10-15 procent skall jag sdga, ar dedikerat for anvandbarhetsaktiviteter eller
resurser. Men anvandar- centreringen skall ju genomsyra sa att saga alla vara projekt
ar var tanke, aven vara projektledare, vara systemanalytiker, arkitekter,
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databasdesigners, programmerare. Alla dom skall vara anvandarcentrerade. Vi brukar
saga att om det ar 10-15 procent dedicerade anvandbarhetsaktiviteter sa ar det 100
procent anvandarcentrering.

Intervjuperson 2 lyfter aven fram att det ibland finns brist pa resurser.

| andra fall skall jag saga, att det kan bli problem pa vagen, till exempel att fa fram
viss onskad information som borde presenteras for anvandaren, och att man da far
vaga forvantad nytta mot extra kostnad. Da far man inse att det inte gar att fa tag i,
eller det kostar for mycket att fa ut. Da far man ta stéllning till "Hur férandrar man nu
det har utan att forstora sjalva anvandarflodet?’.

Han haller med intervjuperson 1 om att det blir problem ifall anvandarna inte far
tillrackligt med tid for att medverka i projektarbetet. Ibland &r det sa att anvandaren far ga
tillbaka till sitt ordinarie arbete om erséttare saknas.

| och med att de har personerna kommer fran sjéalva kunden, det vill saga kunden eller
sjalva foretaget, sa innebar det ju att nar det hander saker pd hemmaplan for dem,
alltsd hemmaplan innebér i deras organisation. Sag att de jobbar med saker ut mot
kunder sa gar alltid det fore sjalva projektarbetet. Nar det uppstar behov i
organisationen av de har personerna sa ar det vi som far ge vika, vilket innebar att de
forsvinner fran oss. Det kan sékert drabba dem, beroende pa personlighet, om det
innebdr att de tar pa sig for mycket for att de vill hinna med bada sakerna. Eller om de
inser att nu far de koppla bort kravarbetet for utvecklingsprojektet for nu maste de
jobba p& hemmaplan. D& jobbar de mer i produktion, tjanar pengar till féretaget.

Anvindarna forefaller sakna makt och projektledningsmetoderna fokuserar pa deadlines
och budgetar snarare dn kvalité och anvéndarnas behov. Tidspressen tvingar
projektledningen att fokusera pa I6sningar for att systemet skall fungera. Att detta paverkar
anvandarnas attityd negativt belystes i kapitel 4.2.2.

Intervjuperson 3 gor en bedémning av hur férdelningen av tid brukar se ut.

"Hur ser fordelningen av tid och resurser ut mellan de tekniska och de sociala
aspekterna?’. Jag vagar inte saga generellt, jag vill inte ge nagon férdelning i procent,
men var erfarenhet &r att det tekniska styr. Mojligtvis kan man séga att man borjar se
en okad forstaelse for dom har sociala och anvandbarhetsaspekterna.

Brist pa tid och pengar paverkar utvecklingsarbetet negativt. Ibland hander det att pengarna
tar slut helt och hallet. Intervjuperson 3 tar upp problemet med att bestallaren da maste
avbryta arbetet med anvéndbarhetscentrering.

Dar har du ju problemet naturligtvis, eftersom jag kommer in som konsult sa jag kan ju
aka ut nar som helst ocksa. Det har exemplet med det storre foretaget med 4-5000
anstallda, det projektet blev ratt kraftigt forsenat. D& hade vi lagt upp planer for
ungefar ett &r sedan, kan man séga, fore sommaren om vad som skulle ske till hosten
med dom releaser som skulle komma da. Vilka tester vi skulle gora och néar vi skulle
gora dem. Sedan efter semestern nar det hela skulle rulla igang da blev vi bara
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inkallade till projektledningen och projektledaren sa ’Nej, det blir inga mer
anvandbarhetsfragor i det har projektet. Tack och adjo!”.

Intervjuperson 3 tar upp att ett anvandbart system har stora vinster &ven om det kan kosta
mer att utveckla.

| det IT-stodet som jag var involverad i sa att sdga, i det gamla arbetssattet med det
gamla IT-stodet, dar raknade man med att man behéver 4 till 5-6 manader for att bli
duktigt p& det. Det man hade 6nskemal om, det var att det med det nya skulle man
klara av utbildningen pa en vecka/10 dagar. Sa det har ju en enorm paverkan pa hur
systemet granskas och saddana saker.

Flera av intervjupersonerna tar upp problemet med att bestéllarna anlitar
anvandbarhetskonsulter, men att de sedan inte ar klara 6ver kostnaderna med detta. Det
visar sig pa olika satt. Intervjuperson 4 séger.

Vad som kanske mer &r ett problem for oss &r att kravens budget har slagits fast for
projektet, da har organisationen problem och de méaste da sa klart ordna budget for
det.

Intervjuperson 4 tycker att det mest & mindre foretag som brukar ha problem med
ekonomin. Men han papekar samtidigt att deras uppfattning om hur pass angelagen
anvandbarheten ar viktig. Han lyfter dven fram att det ar svart att loss anvandarna ibland
speciellt om man vill genomfora en massiv kravstudie med liten budget. Han tycker att
bestallaren ibland inte forstar vad ett anvandarcentrerat arbetssatt innebar.

Vi insisterade pa att fa gora intervjuer och observera anvandarna i deras arbete.
Vilket i sig ar svart att fa folk att betala for, sjalvklart maste de betala for det, vi gor
det ju inte gratis.

4.2.4 Otydliga roller

Litteraturstudierna tar upp ett antal problem betréffande rollférdelningen mellan leverantor
och bestéllare nér det géller ansvar for att definiera anvandbarhetskraven. Litteraturen
behandlar dven anvandbarhetsexpertens roll vid systemutvecklingen. Da enbart
anvandbarhetsexperter intervjuats ger intervjuerna begransade svar pa de problem
litteraturen lyfter fram.

Pa fragan om hur anvandarna ute pa foretagen eller organisationerna upplever dem nar
de kommer och skall utveckla systemen, svarar intervjuperson 1.

Jag tror aldrig vi sttt pd ndgon misstro.

Intervjuperson 2 ndmner att anvandbarhetsexpertens roll kan skifta under en
utvecklingsprocess.
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| det projektet, man kommer givetvis att utveckla inom projektet, men det ar ingen
klockren gréns mellan vem som bestéller systemet och vem som bygger det. | det har
fallet, dar jag sitter med nu. Utan de &r ganska ingdende i varandra. Sa det kan se
valdigt olika ut och vi glider in i lite olika roller. [...] Om man kommer fran ett
konsultbolag som &dven levererar tekniken sé stéter man pa andra typer av tvister och
problem an som vi stoter pa.

Ett annat problem som Boivie tar upp géller anvandarrepresentanternas roll. Intervjuperson
2 tar upp problemen med anvandarrepresentanternas roller och pa fragan om det ar
representativa anvandare som de far tag pa svarar han.

Ganska representativa, men det ar ganska vanligt att de &r lite mer kunniga &n om
man skulle hitta ndgon normal. Min magkansla sager att de nog &r lite mer kunniga an
en typisk normal anvandare, men samtidigt ar det ocksa ndgot man har nytta av i
projektet s& det ar inte enbart daligt. Men det &r en jatteviktig sak att komma ihag nar
man jobbar med dem, att de kan vara lite mer kunniga an en typisk normalanvandare.
Men samtidigt, just for det har systemet som jag jobbar med nu ar det till ganska stor
nytta fér de tillfér otroligt mycket.

Ett annat problem &r att anvandarrepresentanternas roller kan skifta om de ar med lange i
ett projekt. De blir med tiden mer en del av utvecklingsarbetet och forlorar sina roller som
representativa anvéndare. Detta belyses tydligt av intervjuperson 2.

Dar kan jag stéta pa problemet, att sa att sdga, komma &t anvandare utanfor
projektgruppen. I sjalva projektgruppen som arbetar med krav, dar finns det med ett
antal representanter fran anvandare som finns tillgangliga, vilket alltsd ar otroligt bra,
men med tiden s blir de sdpass insyltade i prototyperna. Da kan man st6ta pa en
motvilja mot det, for att dels kanske bestallaren tycker sa att sdga ’Men vi har ju dom
personerna, kan ni inte anvanda dom?’. Delvis for att man ar lite radd for att fa
forandrade krav. Om man kort ett antal iterationer med dom och man har kort
workshops med dem. Man har liksom gatt igenom de prioriteringar som skall goras,
gatt igenom prototyperna, och dom kanske far se pa dom en del, sedan man kanske vill
ut och testa lite mer med dem. Ja, att man &r lite radd.

Intervjuperson 4 ndmner problemet med att hitta anvandarrepresentanter som ar
representativa. Han svarar sa har pa fragan om det kan vara svart att fa tillgang till ratt
anvandarrepresentant:

Jo, det kan det vara. Man masta vara valdigt forsiktig, kanske ar de inte representativa
for resten.

Ett annat problem, som skapar otydliga roller, kan vara att en person for tillfallet glommer
sin roll i projektgruppen. Detta lyfter intervjuperson 4 fram.

... har vi presenterade resultatet hur folk faktiskt arbetar med olika féretag och hur
olika arbetsformedlare arbetade med att ordna jobb at folk opponerade sig
projektledaren som sa *Nej, nej, nej, jag har arbetat pa arbetsformedlingen. Folk
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arbetar inte alls sa’. Till slut ringde han upp olika arbetsférmedlingskontor och
fragade *Ni arbetar val inte sa har?’. Han fick till svar att de visst gjorde det.

4.2.5 Brist pa kompetens

Litteraturen lyfter fram att det rader brist pa anvandbarhetsexperter och att den
anvandarcentrerade ansatsen darfor ar svar att tillampa i praktiskt arbete. Eftersom
anvandbarhetsexperter intervjuades tog ingen av dem direkt upp fragan, men
intervjuperson 1 antyder i sitt svar nedan att det finns experter som offererar ett lagre pris,
men som sedan inte klarar av kraven.

Vi har sett ett antal ganger dar kunden egentligen tycker om vart upplagg, men man
har en annan offert givare som har halva priset, eller 1/3 av priset eller vad det &r.
Man kan inte motivera det egentligen, utan de tar det valdigt 1aga priset, men dom far
aldrig ndgot system. Det har vi erfarenhet av, utan att jag tyvarr inte kan lamna ut
nagra namn.

Kompetens hos bestallaren ar en annan viktig fraga som belyses i intervjuerna.
Intervjupersonerna tycker sig ha méarkt att kompetensen 6kar och intervjuperson 1 séger.

Nu borjar det, tycker vi, ocksa brytas lite is i den man att man i upphandlingsunderlag
aven kraver anvandarcentrering i vissa fall och det ar ju valdigt trevligt tycker vi. Ett
typexempel dar &r ju ett projekt som var valdigt explicita pa att arbeta med
anvandarcentrering och hade till och med lanat ett och annat uttryck och ord dérifran,
sa det gar at det hallet faktiskt.

Han tar dven upp vikten av kompetens hos bestéllaren, for att denne skall kunna avgéra om
leverantoren haller vad han lovat.

S4, det finns vissa kunder som faktiskt ar ratt mogna ocksa att bedéma det har med
anvandarcentrering, om leveranttren verkligen jobbar med det eller inte. FOr det ar
valdigt manga som séger ’Ja, ja sjalvklart. Vi jobbar anvandarcentrerat’.

Men mognaden och kompetensen saknas fortfarande hos manga bestallare. Man har
specificerat krav innan anvandbarhetsexperten kommer in och da blir det tydligt att de inte
haft kompetens for detta och att de inte forstatt vad begreppen betyder. Intervjuperson 1
sager.

Tycker d& bestallaren att det dar har dom redan gjort. | basta fall har de ocksa gjort
detta pa ett anvandarcentrerat satt, men det ar valdigt sallan man gjort det.[...] S& det
finns en liten motsattning dar, har vi blivit varse om. Allt eftersom vi kanske inte har
kommit till i alla lagen att fa jobba anvandarcentrerat sa mycket som vi 6nskar da. Det
man kan gora i det laget, jo man kan jobba naturligtvis ratt mycket med
interaktionsdesign och ett trevligt och anvandbart, eller anvandbart kanske man inte
kan sdga, men ett trevligt, snyggt gréanssnitt. Man kommer kanske inte at hela bredden
av ett anvandbart system.
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Intervjuperson 1 sager i sin intervju att han arbetar mycket med att férsoka fa kunderna att
forsta vad ett anvandarcentrerat arbetssatt innebér och han séger sig ha markt att det gett
resultat. Kunder han arbetat med lange borjar forsta hur man maste arbeta om systemet
skall bli anvandbart, men att det finns problem i vissa fall.

Jag har anda insett att det finns en viss mottaglighet, jag har varit med sé& pass lange
att jag har slutat att sl& huvudet i vaggen genom att diskutera och forsoka dvertyga
folk som inte vill lyssna. Det ar liksom ingen mening med det langre. Det finns
tillrackligt madnga manniskor som borjar inse det har och som pa& nagot satt ar
upplysta och mottagliga sa da gar vi at det hallet istallet. Sen far vél de andra komma
efter och sloka och sdga *Oj, vi missade kanske nagonting har da’. Och andra kommer
aldrig att tycka att det har med anvéandarcentrering ar nagonting *Det &r bara jobbigt
och bokigt’.

Intervjuperson 2 betonar vikten av kompetens hos utvecklarna utifran perspektivet att
denne maste forsta kraven sa att denne kan stélla motkrav.

Inte bara att de forstatt utan ocksa att man uttryckt sig, inte bara uttryckt sig, utan att
man fatt med det som de behdver for att utveckla. Det ligger alltsa ett ansvar p& dem
att stalla motkrav, vad forvéntar de att f&? Inte bara ta emot vad som tas fram, utan det
ar ganska latt att missa saker. De maste stalla krav pa de kravspecifikationer de far.

Nar han far fragan *Upplever du nagot som sarskilt problematiskt med att arbeta
anvandarcentrerat?’ sa kan aven detta svar harledas till brister i kompetensen hos
bestallaren.

Gamla metoder for att specificera krav pa systemutveckling. Det slass man ju lite
grand emot vilket innebar, att jobba pa det har sattet anvandarcentrerat, ar inte alltid
bara att liksom lagga pa, okej, nu har vi vart projekt, vi lagger pa aven anvandbarhet.
Utan du slass kanske lite grand om kanske samma aktiviteter, eller kanske liknande
aktiviteter som andra kanske haller pa att géra, men de gor det pa ett annat satt.

Intervjuperson 2 tar dven upp kompetensen hos en annan grupp namligen anvéandarna. Pa
fragan om han tycker de som deltar i projekten ar representativa for hela gruppen
anvéndare, svarar han.

Ganska representativa, men det ar ganska vanligt att de &r lite mer kunniga &n om
man skulle hitta ndgon normal. Min magkansla sager att de nog &r lite mer kunniga an
en typisk normal anvandare, men samtidigt ar det ocksa ndgot man har nytta av i
projektet s& det ar inte enbart daligt. Men det &r en jatteviktig sak att komma ihag nar
man jobbar med dem, att de kan vara lite mer kunniga an en typisk normalanvandare.
Men samtidigt, just for det ar systemet som jag jobbar med nu ar det till ganska stor
nytta fér det tillfor otroligt mycket.

Intervjuperson 3 tycker ocksa att det finns brister i bestallarnas kompetens och att detta blir
tydligt om de formulerat kravspecifikationerna i forvag.

For tyvarr ar det ju sa att i 9 fall av 10 nar man kommer in, om de har
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kravspecifikationen klar, da ar de otydliga for att inte saga daliga pa
anvandaraspekter, det &r min erfarenhet tyvarr.

| kapitel 4.2.3 tog den intervjuade upp att han som konsult kunde aka ut nar som helst. Nar
han far fragan hur bestéllaren motiverade detta svarar han.

Att det tar tid. Kan ju konstatera nu, att de borjat anlita oss igen fér grejerna fungerar
inte.

Bestallaren hade alltsa inte kompetensen att avgora konsekvenserna for systemets
anvandbarhet.

Intervjuperson 4 tar upp samma problem som ovan. Han tycker att bestéllarna ofta &r
lite naivt okunniga om vad ett anvandarcentrerat arbetssatt innebar och han papekar ocksa
att anvandarna i projektgrupperna kanske inte &r representativa. Han kommenterar det
forstnamnda problemet pa féljande sétt.

Manga organisationer tror *Okej, vi behover bara ta in en anvandbarhetsperson och
sedan skriver de anvandarnas krav pa& granssnittet och sedan &r vi klara’, utan ndgon
som helst iteration.

4.2.6 Kommunikationsproblem

Samtliga av de intervjuade tar pa olika sétt upp att det rader begreppsforvirring och brist pa
ett gemensamt sprak. Tydligast blir detta nar de tar upp problem kring
kravspecifikationerna. Anvéandbarhetsexperten, systemutvecklarna och bestéllarna
definierar viktiga begrepp pa olika satt i mal och kravspecifikationerna vilket leder till
tvister eller missforstand. Att detta ibland leder till férseningar och 6kade kostnader &r
uppenbart.

4.2.7 Marginalisering av manskliga och organisatoriska faktorer

De intervjuade talar om att de tar fram prototyper eller modeller som de testar pa
anvandarna. Litteraturen lyfter fram att det &r svart for anvandarna att kanna igen sig och
sin verklighet i systemutvecklarnas modeller. Intervjuperson 1, som ofta arbetar med
prototyper, tar upp problemet..

Vi undviker gérna anvéndarfall till exempel, for vi tycker att dom &r problemetiska. De
tolkas pa s& manga olika satt och dels sa &r de svara att ta at sig av for en anvandare,
vad konsekvenserna av dem blir.

Flera av de intervjuade séager att de pa grund av ekonomiska skal eller tidsbrist ibland
maste noja sig med att intervjua anvandarna i stallet for att gra observationer. Om de inte
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gor observationer sa finns risken att de missar viktiga saker som anvandarna kanske har
svart att uttrycka. Intervjuperson 1 sager.

Allt eftersom vi kanske inte har kommit till i alla l4gen att f& jobba anvandarcentrerat
s& mycket som vi 6nskar da. Det man kan gora i det laget, jo man kan jobba
naturligtvis ratt mycket med interaktionsdesign och ett trevligt och anvandbart, eller
anvandbart kanske man inte kan séga, men ett trevligt, snyggt granssnitt. Man kommer
kanske inte at hela bredden av ett anvandbart system.

Intervjuperson 2 tar upp fragan om att utvarderingar utifran scenarier inte alltid ar
tillforlitliga.

Man tar fram ett antal scenarier med troliga uppgifter som man da gar igenom vid
testet eller utvarderingen. Pa det sattet far man ju kunskap om hur den fungerar idag,
men man far ju inte samma kunskap om vilka anvandarna egentligen &ar och deras
naturliga anvandande idag, utan da ar det mer fokus pa sjalva systemet som skall
vidareutvecklas. Ganska mycket fokus pa det. Visst, man far en del kunskap om
anvandarna, men inte p& samma sétt.

Han tycker att han ofta far arbeta med bade intervjuer och observationer.

Det vanligaste vi kor ar nagon form av kontextuella intervjuer. Det blir en kombination
kanske. Att man tilloringar tva timmar, precis som vid en intervju pa personens
arbetsplats, om det nu skulle handla om ett arbetsstodjande system. [...] Utifran det
har urvalet sa traffar man da de har kunderna eller anvandarna och man vill ju traffa
dem s& mycket som mojligt i den situationen dar dom skulle anvanda det har systemet
eller produkten. Sedan gér man en kombinerad intervju och kanske lite
observation/utvardering av nagot system som de anvander.

Intervjuperson 2 har aven hag tilltro till anvandarnas kunskaper. Pa fragan om huruvida
anvandarna ar representativa, svarar han.

Ganska representativa, men det ar ganska vanligt att de &r lite mer kunniga &n om
man skulle hitta ndgon normal. Min magkéansla sager att de nog ar lite mer kunniga an
en typisk normal anvandare, men samtidigt ar det ocksd nagot man har nytta av i
projektet sa det &r inte enbart daligt. Men det &r en jatteviktig sak att komma ihag nar
man jobbar med dem, att de kan vara lite mer kunniga &@n en typisk normalanvéandare.
Men samtidigt, just for det &r systemet som jag jobbar med nu ar det till ganska stor
nytta for det tillfor otroligt mycket.

Awven intervjuperson 3 brukar dven gora observationer, men betonar att huruvida det ar
varde fullt eller ej beror pa om det ar ett helt nytt system man skall utveckla eller ej.

Att gora observationer i dagslaget, om det ar vardefullt eller inte, ar beroende pd om
det &r helt nya saker man skall géra i framtiden.

Han lyfter fram att han arbetar med prototyper. Nar han far fragan hur vanligt detta ar
svarar han.
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De har farska fallen jag refererar till och férsoker knyta upp diskussionen lite kring,
dar kom releaser med jamna mellanrum. Det var ju delar av systemet som vi d& gjorde
tester pd. Dar gjorde vi ocksa jamforelser mellan det nya arbetssattet kontra det gamla
arbetssattet. Dar var ju anvandbarhetsmalen valdigt otydliga, da kan man ju ga
bakvagen och forsoka satta mal. Som att man tar och studerar och gér
anvandbarhetstester pa befintligt arbetssatt och sa kan man da saga att det nya
arbetssattet skall vara 30 procent effektivare och da har man ju samma arbetsuppgifter
och samma scenarier och alla sddana saker som man kor. Det kan man kora bade pa
befintligt och pé de nya prototyperna. Det ar ett forfarningssatt som vi arbetar med
emellan at, nar man inte har satt nagra rimliga eller métbara mal.

Intervjuperson 4 tar upp vikten av att den bild systemutvecklaren har pa anvandarna och
deras behov maste vara korrekt.

S& jag tror att det storsta problemet nar man arbetar med kraven ur ett
anvandbarhetsperspektiv ar att man skall l4sa pa sin laxa och verkligen se till att
basera kraven pa anvéandarnas verkliga behov.

Han anvander sig av bade intervjuer och observationer. Pa fragan hur han far information
om anvéandarnas behov svarar han.

Det finns tva aspekter pa det. Vad de beh6ver och hur man far den informationen av
vissa anvandargrupper. Dels genom att fraga dem s klart och sedan kan man
observera dem i deras arbete. Vanligtvis anvander vi en kombination av detta.

Han sager att han ibland, av ekonomiska skél, maste byta ut observationer och intervjuer
mot andra metoder, sa som workshops och enkater.

4.2 .8 Malkonflikter

Litteraturstudierna visar att det ofta rader en konflikt mellan organisationens mal och
anvandarnas behov och intressen och dessa konflikter kan vara inbdddade i datasystemet.
Intervjuperson 1 poangterar att det ar organisationens 6vergripande mal som skall

styra.

Jag tror att det ar viktigt att vara tydlig vad verksamheten har for évergripande mal
och vad man forsoker uppna och sen hur IT-system kommer in for att uppna de har
malen och hur den verksamheten bedrivs.

Han tar dven upp vikten av att man skapar samsyn i ett tidigt skede mellan inblandade for
att undvika framtida malkonflikter.

Att skapa en samsyn om vad det &r man haller pa med ar valdigt viktigt, men det gor
man innan man skriver kravspecifikationen, det gér man nar man talar om vad det ar
man forsoker uppna. Vad det ar systemet ar till for, vilken typ av verksamhet, hur skall
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verksamheten spela ihop med det har IT-stdet, hur ska IT-stédet stddja verksamheten?
Det ar da man skapar en samsyn, darfor ar det sa oerhort viktigt att man som
leverantor far vara med da i det laget for det ar dar man kanske kan plocka bort de har
potentiella riskerna med att man utvecklar helt fel sak. Sedan leder ofta
kravspecifikationen till detaljskiljaktigheter.

Pa fragan om det stalls motstridiga krav i kravspecifikationen svarar intervjuperson 1.

Ja, ofta. Om man har riktigt stora system sa finns det nastan per definition motstridiga krav i
den. Pratar man anvandbarhetskrav ocksa s& kan det ju ofta bli sa att det finns
motstridigheter som folk inte genomskadar, men i termer av komplexitet och sen effektivitet.
Skall vi uppfylla alla de har kraven sa blir det valdigt komplext och da kanske
anvandbarhetskraven inte gar att uppna. Relativt ofta ar det ju s att man vill bryta ner ett
system och halla nere funktionaliteten for att fa ett system som gar att anvanda, men dom
kraven kanske inte kommer upp till ytan s& valdigt ofta som motstridiga krav.

Intervjuperson 2 namner att den malkonflikt som uppstar om anvandbarhetsmalen &r svara
att uppna for systemutvecklarna. Aven om kravspecifikationen ar tydlig sa kan de vélja att
go6ra andra beddmningar och vagval. Om utvecklarna inte foljer anvandbarhetskraven utan
valjer l1osningar som gor systemet mindre anvandbart sa blir resultatet inte det forvantade.

Ett annat alternativ ar att de medvetet gor annan prioritering. D& gor de den prioritering
utifrdn vad dom &r bra p; att utveckla. Dom har inte fokus pa sjalva den tilltankta
anvandningen av den har produkten som man skapar. Det &r inte det de har fokus pa och det
ar inte de problemen de skall 16sa, vilket gor att dom véljer andra l6sningar och da ar risken
att man sedan upptacker "Men vad ar det har for nagonting?” Men samtidigt, sadant har ar
beroende pa hur pass nara kontakt man har med utvecklarna och hur pass mycket de kan
kommunicera problemen de stéter pa langs vagen.

Pa fragan om man stoter pa problem med andra personer, som har andra sétt att ta fram
krav, parallellt med att han tar fram anvandbarhetskrav, svarar intervjuperson 3.

Jo, naturligtvis blir det pa sé& satt manga ganger. Tekniksidan tar fram krav, men det géaller ju
att man sa tidigt som mojligt i de har projekten alltsé far gora en koll med dom sé att man
kommunicerar 6ppet och arbetar mot samma mal sa att saga... Att man ser vad man gor i
forhallande till dom och att dom ser vad dom gor i forhallande till oss.

Han lyfter fram vikten av samsyn och samarbete for att undvika konflikter kring malen i
kravspecifikationerna.
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5 Analys och slutsatser

5.1 Forstudien
5.1.1 Metoddiskussion

Vid forstudien anvandes en kvantitativ metod i form av en enkdtundersokning. Enkaten
skickades ut till 100 foretag, men bortfallet blev stort (88%). Vad detta beror generellt &r
svart att saga, men nagra angav tidsbrist som orsak till att de inte hann svara medan
ytterligare nagra inte sag fragorna som relevanta for sitt foretag. Trots den laga
svarsfrekvensen gick det att utldasa mycket av intresse nar resultatet analyserats. Eftersom
syftet med forstudien var att finna intressanta problemomraden och darefter forfina
fragestallningen, var generaliserbarheten av underordnat intresse.

5.1.2 Analys av resultatet fran forstudien

Av de foretag som besvarat enkatundersoékningen menar en majoritet att de utvecklar
anvandbara system med hjalp av aktiv anvandarmedverkan, men begreppet
anvandarcentrerad systemutveckling forefaller ha olika innebdrd hos respondenterna. De
foretag som utvecklade system inom sitt foretag, men som inte ansag sig arbeta
anvandarcentrerat visade sig involvera anvandarna lika mycket som de féretag som
svarade att de arbetade med anvandarcentrerad systemutveckling. Samma
begreppsforvirring fanns dven hos féretag som utvecklade externt. Det ar tydligt att
begrepp som anvéndarcentrering och involvering av anvandare har olika innebdrd hos
respondenterna. Detta skulle kunna tyda pa att det saknas ett allmant vedertaget
professionellt facksprak. En konsekvens av detta skulle kunna vara
kommunikationsproblem under utvecklingsprocessen och vid tolkningen av
kravspecifikationerna. Ifall inte ens de som arbetar med dessa fragor har ett gemensamt
sprak forefaller risken stor att bestéllare, anvandare och leverantdr har annu storre
svarigheter att kommunicera med varandra.

Som det priméra syftet med systemutvecklingen anges i forsta hand ekonomisk
rationalisering och inte anvandbarhet, &ven om skillnaden i svarsfrekvens ar liten. Det ar
vart att notera att foretagen inte tycker att det ar lika viktigt att anvandarnas kompetens och
forstaelse for systemets helhet hojs, genom deras aktiva medverkan under processen. Nar
det galler bade intern och extern systemutveckling ar anvandbarhet och anvandaracceptans
viktiga orsaker till systemutveckling, tatt féljda av ekonomin som férmodligen spelar stor
roll vid de flesta utvecklingsprojekten. Noterbart &r att demokrati, medbestdammande och
arbetsmiljofragor endast tas upp av ett foretag som motiv for anvandarmedverkan, detta
trots att lagstiftningen i Sverige pabjuder att anvandarna skall ha inflytande Gver sin
arbetssituation. Det kan finnas tva forklaringar till detta. Antingen kanner man till
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lagstiftningen och tycker att det ar sjalvklart med medinflytande pa arbetsplatsen, eller sa
tror man inte arbetsmiljélagen géller for systemutvecklingsprojekt.

Pa fragan hur anvandarna involverades vid systemutvecklingen, svarade en stor
majoritet av de foretag som utvecklade system for internt bruk, att de l1at anvéndarna
medverka under hela processen. Nér det gallde foretag som utvecklade system for externt
bruk &r detta inte lika vanligt. Har analyserar man oftare anvandarnas behov och
anvandartestar systemen. Detta beror troligen pa att det & mindre avstand mellan
systemutvecklare och anvandare vid intern systemutveckling. Det ar formodligen dven sa
att intresset for att systemet verkligen blir anvéndbart ar storre vid intern systemutveckling.

5.2 Intervjuerna
5.2.1 Metoddiskussion

Som namnts i metodkapitlet anvands en semistrukturerad intervjuform dar fragor stalldes
utifran en i férvag framtagen intervjumall. Intervjuerna fungerade bra, men da tekniken
ibland orsakade storningar pa det inspelade materialet var det ibland svart att hora vad
intervjupersonen svarat. Som tidigare ndmnts lostes detta problem genom att
intervjupersonerna fick ta del av de nertecknade intervjuerna och komplettera svaren.
| nagot fall rattades ord som missuppfattats och meningar som foll bort vid inspelningen
fylldes i. Trots detta problem fyllde telefonintervjuerna sitt syfte vél. Intervjupersonerna
begransades inte till den geografiska narheten och de kunde sjalva bestdmma nér det var
lampligt att genomfora intervjun. Varje intervju varade runt 30-50 minuter.
Intervjumallen fungerade bra och utgjorde ett stort stod under intervjun. Vid jamforelse
av intervjuutskrifter och intervjumall, har dock nagon fraga ibland inte blivit stalld. Detta
beror pa att intressanta resonemang tillats fordjupas genom féljdfragor. Dessa avvikelser
fran intervjuguiden ledde in intervjun pa andra viktiga fragor och da foll vissa fragor fran
intervjuguiden bort. Det hande dven att fragor i intervjumallen medvetet utesléts om det
under intervjun stod klart att de saknade relevans. Totalt sett har resultaten fran
intervjuerna varit bra.

5.3 Analys av resultatet fran de kvalitativa intervjuerna

For att kunna dra slutsatser av det insamlade materialet kommer resultatet fran intervjuerna
hér att jamforas med resultatet fran litteraturstudien.

5.3.1 Problem kopplade till kravspecifikationerna

Att kravspecifikationerna och framtagandet av dessa &r viktiga for utvecklingsprojektets
framgang och resultat, framgar av bade litteraturstudien och intervjuerna. Det ar mycket
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viktigt att anvandbarhetsexperterna far komma in tidigt i processen enligt
intervjupersonerna. De vill garna komma in redan innan kravspecifikationerna skrivs,
ibland kanske till och med innan problemet definierats. Finns det redan en
kravspecifikation nar anvandbarhetsexperterna tas in, upplever de att det ar svart att arbeta
anvandarcentrerat, eftersom bestallaren redan har en uppfattning om vilken typ av system
denne vill ha. I de fall bestallaren formulerat anvandbarhetsmalen i forvag framgar det av
intervjuerna att dessa ofta ar allt for vagt definierade. Flera intervjupersoner framhaller
vikten av att bestallaren inte 6verlater hela arbetet med att formulera krav till
anvandbarhetsexperten utan bestéllaren maste stilla motkrav. Aven litteraturstudien visar
att det dr viktigt att bestallaren & med att definierar mal och krav, eftersom det da kan
skapas en samsyn och gemensam forstaelse av dessa i kravspecifikationen. Ifall de
involverade intressenterna definierar begrepp pa olika satt, uppstar latt tvister och
missforstand, som i vérsta fall kan innebéra att systemet blir oanvéandbart alternativt att
projektet laggs ner. Att det uppstar tvister och problem beroende pa att de inblandade
lagger olika betydelse i viktiga begrepp framgar av intervjusvaren.

Bestallarens kunskap om den egna verksamheten ses som oumbarlig, men av sa val
litteraturen som intervjuerna framgar man inte enbart kan forlita sig pa intervjuer med
anvandarna nar man skall forsta anvandningssituationen och vilka krav den stéller pa
systemet. En av intervjupersonerna forklarar att det kan vara viktigt att se 6ver
kravspecifikationerna kontinuerligt under langre projekt, eftersom forutsattningarna for
projektet &ndras.

Vidare framgar det av litteraturen att det ar viktigt att kravspecifikationerna ar tydligt
definierade, dven hér instdimmer intervjupersonerna. En av intervjupersonerna betonar att
han gérna hjalper till med att definiera kraven i métbara termer, for att hindra att de blir
otydliga. Om anvandbarhetskraven inte ar tydliga och matbara, finns risken att
systemutvecklarna prioriterar bort dem om de upplevs som svara att uppfylla, nagot som
tydligen ar ganska vanligt. Med detta i atanke skulle det kunna anses vara viktigt att
anvandbarhetsexperterna inte kopplas bort fran projektet, utan att de kan folja upp att
anvandbarhetskraven efterstravas och uppfylls. For att inte kravspecifikationen skall bli
personberoende forsoker man vid stora systemutvecklingsprojekt skriva dem med hdg
detaljeringsgrad.

Kravspecifikationerna styr arbetet under hela utvecklingsprocessen. 1 1ISO 13407
definieras hur en anvandarcentrerad utvecklingsprocess ser ut. Detta askadliggors i figur
3.2. Av figuren framgar att processen startar innan kravspecifikationerna specificeras.
Forst maste behovet faststéllas och alla inblandade maste forsta och specificera i vilket
sammanhang den tankta produkten skall anvéndas. Samma synsétt finner man i Gulliksen
och Goranssons modell i figur 3.3. Nar kravspecifikationerna ar faststallda skall de styra
utvecklingsprocessen mot det faststallda malet. Designen utvarderas regelbundet gentemot
kraven och utvecklingsarbetet avslutas nar systemet uppfyller kraven. Det ar tydligt att den
anvandarcentrerade arbetsgangen inte foljs i manga fall, vilket skapar bristande samsyn om
bade sammanhang, behov samt kravens betydelse och tydlighet.
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5.3.2 Attitydproblem

AV litteraturen framgar att det anvandarcentrerade arbetssattet kan betraktas som svar
begripligt, denna bristande forstaelse kan ge upphov till attityden att det enbart handlar om
att ta fram anvéndarvanliga granssnitt. Intervjuerna bekraftar att detta ar en vanlig attityd,
sérskilt hos systemutvecklarna. Dessutom har olika verksamheter olika attityder gentemot
anvandarcentrering. De verksamheter dér ett tekniskt synsétt dominerar bedriver sallan
anvandarcentrerad systemutveckling.

Enligt en av de intervjuade véljer offentliga verksamheter ibland ett lagre pris, &ven om
det far konsekvenser for systemets anvandbarhet. Detta kan naturligtvis ha manga
forklaringar, dér en forklaring kan vara en negativ attityd mot arbetsséttet. Forklaringen
kan dock likaval vara att de offentliga verksamheterna har en anstrangd ekonomi och att
deras upphandlingar granskas noggrant ur ett kostnadsperspektiv.

Flera av de intervjuade lyfter fram, att de som har mest negativ attityd gentemot det
anvandarcentrerade arbetsséttet, ar foretagens IT-avdelningar och i synnerhet deras chefer.
Om projektledaren kommer fran IT- eller den tekniska avdelningen har
anvandbarhetsexperterna svart att fa komma in och medverka vid systemutvecklingen. Av
intervjuerna framgar dven att det finns en motvilja att betala anvandbarhetsexperterna for
att observera anvandarna i deras arbete och intervjua anvandarna. Ofta anser sig bestéllaren
redan veta vad denne vill uppna med systemet. En forklaring till detta kan vara att
kostnaden for projektet belastar IT-avdelningens budget, och IT-chefen ansvarar inte for
konsekvenserna av ett system med l&gre anvandbarhet. Av intervjuerna framkom &ven att
bestéllarens IT-driftsavdelning, som har ofta har andra prioriteringar &n anvandbarhet,
ibland kan ha en stor paverkan pa upphandlingen av systemutvecklingsprojekt.
Projektledare och tekniker kan séga att de ser anvandarcentreringen som viktig, men ibland
ar det bara lapparnas bekéannelse, da de i handling visar att de prioriterar annat fore
anvandbarheten. Om projektledaren kommer fran en teknikavdelning kan det darfor vara
svart att fa gehor for ett anvandarcentrerat arbetssétt.

Av litteraturen framgar att det ibland kan finnas en negativ attityd gentemot
anvandarna. Utifran intervjuerna finns det inget som tyder pa att anvandbarhetsexperter
skulle dras med denna attityd. Alla intervjupersoner hade en mycket positiv installning till
anvandarna. For det mesta ar &ven anvéndarna valdigt entusiastiska och
anvandbarhetsexperterna sager sig inte stott pa nagon misstro fran deras sida. Daremot kan
anvandbarhetsexperterna ibland ha svart att fa tillimpa det anvandarcentrerade arbetssattet
pa grund av en negativ attityd fran IT-avdelningars sida gentemot anvandarna. | litteraturen
framgar att en allt vanligare uppfattning hos systemutvecklare &r att anvandarna inte vet
vad de vill ha, vilket leder till att de sétter andra mal fore anvandbarhetsmalen. Samtliga
intervjupersoner belyser att andra mal ofta prioriteras framfor anvandbarhetsmalen.

Enligt litteraturen vill systemutvecklare garna att anvandarna skall ha erfarenhet av
systemutveckling. Av intervjuerna framgar det att det ar viktigt att vara medveten om att
anvandarrepresentanterna kanske inte ar representativa for den verkliga anvandargruppen.
Ofta ges anvandbarhetsexperterna tillgang till samma anvandare, eftersom anvandarna tar
med sig sina tidigare erfarenheter blir de mer kunniga an den normala anvéndaren.
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Anvandarnas attityd till att medverka vid projektutvecklingen préglas enligt litteraturen av
de erfarenheter som denne har med sig fran tidigare projekt. Av intervjuerna framgar att
det hander att anvandarna ibland trottnar pa att engagera sig, pa grund av att de medverkat
vid manga systemutvecklingsprojekt som misslyckats, eller sa tycker de inte att systemets
anvandbarhet beror dem.

Vissa intressenter betraktar enligt litteraturen anvandbarhet som skapandet av ett
anvandarvanligt granssnitt, utan att man anvander sig av ett anvandarcentrerat arbetssatt.
Om den attityden ar vanlig hindrar den systemutvecklingen fran att bli anvandarcentrerad.
Attityden skulle kunna bottna i bristande kunskap om de 1SO standarder som definierar ett
anvandarcentrerat arbetssatt. Om inte samtliga intressenter har en forstaelse av
arbetsgangen och de olika momentens betydelse for slutresultatet uppstar latt konflikter
och bristande samsyn. Att vissa intressenter uppfattar anvandarcentrering som enbart
granssnittsdesign, utan nagra som helst iterationer, stods av intervjuerna. En intressant
anmarkning som kom fram under intervjuerna, var att anvandbarhetsexperten ibland ger
vika for denna uppfattning. Ibland gar anvandbarhetsexperten till och med sa langt att
denne enbart baserar sitt arbete pa sina egna idéer. En forklaring till detta &r, enligt
litteraturen, att anvandbarhetsexperter ibland saknar forstaelse for systemet som helhet
eller pa grund av att de har bristande kompetens och erfarenhet.

5.3.3 Brist pa tid och pengar

Litteraturen beskriver hur bestallaren styr projektets forutsattningar, genom att tilldela det
en budget och ange vilka krav som maste uppfyllas. Intervjuerna bekréftar denna bild och
man kan utlasa att bestallaren géarna vill uppna mer &n vad denne har rad till. Lésningen
kan da vara att 6vertyga bestallaren om att ta ett mindre grepp och utveckla delar av
systemet forst. De intervjuades erfarenhet ar dock att bestallare hellre drar ner pa
anvandarcentreringen och anvandbarhetsexpertens arbete. | litteraturen presenteras tva
andra lésningar pa hur man kan komma till ratta med bristande resurser. Dels kan man
redan fran projektets borjan handla som om man har knappt om tid och dels kan man i
forvag utarbeta en plan for anvandartesterna och framtagandet av prototyper.

Det forefaller vara avgdrande for kvalitén hos de anvandarcentrerade aktiviteterna att
de ekonomiska resurserna och tidsramen tillater dem. Huruvida budgeten medger
anvandarcentrerade aktiviteter eller ej avgors bland annat av hur vikiga bestéallaren anser
dessa fragor vara, liksom foretagets mojlighet att betala for det. Av intervjuerna kan utlasas
att bestéllarna ibland anlitar anvandbarhetsexperter, utan att de &r pa det klara éver vilka
kostnaderna ar och vilken tid detta tar. Férmodligen beror detta pa att de inte kanner till
vad ett anvandarcentrerat arbetssatt inneb&r. Genom att studera Goéransson och Gulliksens
illustration av en anvéndbarhetsdesignprocess skulle de kunna skaffa sig en tydligare bild
av detta.

Ett stort problem som intervjupersonerna tar upp, ar att det ofta ar chefer for IT-
avdelningar som dr minst bendgna att avsétta resurser for anvandarcentrerad
systemutveckling om detta belastar deras budget. Av litteraturstudien framgar att
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anvandarna ofta upplever att projektledningsmetoder fokuserar pa deadlines och budgetar
snarare &n kvalité och anvandarnas behov. Under intervjuerna framgick det att
anvandbarhetsexperterna ofta far valdigt kort tid pa sig att samla in krav innan det skall
borja kodas och utvecklas. Detta ar ett problem for det anvandarcentrerade arbetssattet. Vid
projekt som har liten budget forsoker anvandbarhetsexperterna valja mindre kostsamma,
men kanske inte de basta arbetssatten. De véljer till exempel kanske att enbart samla in
kunskaper genom intervjuer och utesluter att observera anvandarna i deras dagliga arbete,
vilket kan leda till ett mindre anvéndbart system.

Flera av de intervjuade sager att anvandarrepresentanternas arbetsbelastning kan vara
ett problem om deras arbete i projektgruppen konkurrerar med deras ordinarie arbete.
Anvandarrepresentanterna kan drabbas negativt om inte extra resurser satts in for att
avlasta dem fran deras ordinarie arbetsuppgifter. Om anvandarna arbetar gentemot kunder
kan det handa att de maste lamna projektet for att utfora sitt vanliga arbete.

Det ar tydligt att det i vissa utvecklingsprojekt saknas resurser for att kvalitetssakra
utvecklingsprocessen. Om man féljer arbetsgangen enligt figur 3.2 eller 3.3 innebér detta
ett stallningstagande for att samtliga intressenter ar delaktiga under hela processen.
Aktivitetsgraden hos intressenterna kan variera beroende pa var i processen man befinner
sig, men genom regelbunden avstamning sékerstaller man att den uppgjorda arbetsgangen
och de uppstéllda kraven efterfoljs. Arbetsséttet ar resurskrdvande, men om slutresultatet
blir ett anvandbart system sa ar det val investerad tid.

5.3.4 Otydliga roller

Det ar viktigt att det finns tydligt definierat vem som har ansvar for anvandbarhet och
anvandarcentrering inom ett projekt. Ansvaret omfattar bade analys, design och
utvardering. Ofta hamnar dock anvandbarhetsexperter utanfor systemutvecklingsprocessen,
eftersom de inte betraktas som en naturlig del i projekten.

De intervjuade anvéandbarhetsexperterna arbetar alla som konsulter med
anvandbarhetsfragor, och det ar tydligt att de glider in och ut i olika roller. Deras priméara
roll forefaller vara att de ar med och tar fram kravspecifikationerna, a&ven om de ibland
aterkommer under designprocessen for att kontrollera och motivera kraven, samt nar man
genomfor anvandbarhetstester. Om processen skall kvalitetssakras enligt ISO 13407 &r det
viktigt att anvandbarhetsexperten inte lamnar projektet nar anvandbarhetskraven ar
faststéllda, utan denne bor fa ansvar for anvandbarhetsfragorna under hela projekttiden.
Om anvandbarhetsexpertens roll &r vagt definierad maste denne enligt litteraturen dgna
mycket tid at att forklara och rattfardiga sin roll. Anvandbarhetsexperten kan ocksa kanna
att dennes handlingsutrymme &r begransat. | basta fall deltar intervjupersonerna i hela
systemutvecklingsprocessen, medan de i vissa fall bara arbetar med kravspecifikationerna.
De beskriver ocksa att de ibland kommer in efter det att kraven ar formulerade och att de
da far ndja sig med att forsoka ta in anvandbarhetsmal i efterhand. Det framgar av
intervjuerna att anvandbarhetsexperterna foredrar att komma in innan kraven formulerats.
Kommer de in i efterhand far de sallan gehor for att genomfora anvandarobservationer och

54



Krafter emot anvéndarcentrerad systemutveckling
Lindberg

intervjuer, eftersom kraven redan &r faststéllda. Problematiken tas upp vid flera tillfallen
under intervjuerna.

Anvéndbarhetsexpertens roll &r enligt litteraturen ofta otydlig for 6vriga intressenter.
Rollen kan variera beroende pa om anvéandbarhetsexperten finns hos leverantéren, hos
bestallaren eller arbetar helt fristdende genom ett foretag som varken har bestallar- eller
leverantdrsansvar. Anvandbarhetsexperternas otydliga roll kan gora det svart for andra
deltagare i processen att forsta anvandbarhetsexpertens uppdrag ifall detta inte &r tydligt
formulerat. | fall de som har det 6vergripande ansvaret for projektet inte heller &r pa det
klara 6ver vad det anvandarcentrerade arbetssattet innebér, &r risken stor att det uppstar
problem och missforstand. Om anvandbarhetsexpertens roll ar klart definierad forefaller
det spela mindre roll huruvida denne kommer in som konsult eller &r anstalld hos
bestallaren eller leverantdren. Av en intervju framgar att ibland &r det varken
anvandbarhetsexperterna, utvecklarna, eller IT-avdelningen som ansvarar for
anvandbarheten, utan att det ar nagon pa verksamhetssidan eller ledningen som far axla
detta ansvar i slutdndan.

Som namnts tidigare i analysen kan rollen som anvéandarrepresentant misstolkas, da
vissa intressenter kanske inte forstar vikten av att dessa skall vara representativa for
anvandarna. Det kan dven vara sa att anvandarna var representativa nar de togs med i
projektet, men att de med tidens gang upphort att vara det. Av intervjuerna framgar att det
kan vara svart att fa tillgang till nya anvandare, som troligt motiv till detta anges att
bestéllaren ar radd for att krav skall forandras, vilket skulle kunna leda till férseningar och
Okade kostnader.

Att de inblandade aktorernas roller ar otydliga beror sannolikt pa att arbetsgangen &r
otydlig. Om denna inte &r klart formulerad sa blir det oklart vilka uppgifter olika aktorer
har. Det verkar dven som om det rader oklarhet kring definition av viktiga begrepp trots att
det i 1ISO 9241-11 finns vedertagna definitioner. Den bristande samsynen skapar en
situation dér anvandbarhetsexperten maste lagga mycket tid pa att rattfardiga och slass for
sin uppgift. Enligt mina intervjupersoner verkar det vara sallan man foljer arbetsgangen
enligt figur 3.2 eller figur 3.3. Det ar tydligt att man ibland utesluter vissa moment
och/eller later fel personer axla ansvaret for viktiga delar i processen.

5.3.5 Brist pa expertkompetens

Litteraturen tar upp nér bristande kompetens kan vara hinder for anvandarcentrerad
systemutveckling. Exempel pa detta ar tillgang pa anvandbarhetsexperter samt bristande
kompetens hos anvéndbarhetsexperterna, bestéllarna, systemutvecklarna,
anvandarrepresentanterna respektive anvandarna. Att det skulle finnas brist pa
anvandbarhetsexperter ger undersokningen inget direkt beldgg for, men detta skulle kunna
vara en forklaring till varfor ett stort antal foretag inte besvarade enk&tundersokningen. En
intervjuperson séger att det finns de som offererar ett lagre pris, men sedan inte klarar av
kraven. Detta kan tyda pa att det finns foretag som sager sig arbeta anvandarcentrerat, men
som saknar personal med ratt kompetens.
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Av intervjuerna framgar det att det rader kompetensbris hos bestéllarna, detta visar sig till
exempel genom att anvandbarhetsexperten anlitas efter man definierat kravspecifikationen.
Dessa brukar da vara vagt formulerade och ibland framtagna med gamla metoder, vilket en
av de intervjuade sag som ett stort problem. Enligt litteraturen beror bestéllarnas bristande
forstaelse for det anvandarcentrerade arbetssattet pa att det mesta som skrivits utgar fran ett
leverantorsperspektiv. Det kan ocksa vara sa att 1SO standarderna inte ar kanda i tillracklig
omfattning hos bestallarna, eller sa upplevs de som svara att tillampa. Men det kan ocksa
vara sa att bestallaren kanner till arbetssatten och séager sig vilja arbeta efter dem, men att
de av olika skal inte gor detta under utvecklingsprocessen. Detta kan bero pa att ledningen
inte ar beredd att slappa ifran sig makten dver systemutvecklingen och resultatet av denna
eller sa vill de inte avsatta nodvandiga resurser.

De intervjuade anvéandbarhetsexperterna lyfter fram att kompetensen hos bestéllare
tenderar att 6ka. Detta marker de nar bestéllare kontaktar dem. De papekar att detta ar
viktigt, eftersom det tyvérr finns leverantdrer som sager sig tillimpa anvéndarcentrerade
arbetssétt utan att de gor det i begreppets ratta betydelse.

Enligt litteraturen har manga av dem som arbetar med anvandbarhet en teknisk
bakgrund, vilket gor att de inte har en lika god forstaelse for de kognitiva aspekterna eller
de sociala processer som verkar pa en arbetsplats, till skillnad mot en anvandbarhetsexpert
med kognitiv eller beteendevetenskaplig bakgrund. Undersokning ger inte svar pa
anvandarexperternas bakgrund utifran det perspektivet. De intervjuade tar daremot upp
problemet med att systemutvecklare och tekniska chefer prioriterar andra saker én
anvandbarhet vilket kan tyda pa att de inte inser vilka konsekvenser ett system med lagre
grad av anvandbarhet har for anvandarna.

5.3.6 Kommunikationsproblem

Enligt litteraturen borjar anvandarna ofta anvanda systemutvecklarnas sprak, vilket ger
systemutvecklarna ett Gvertag i beslutsprocessen. En av orsakerna till att det tidigt i en
utvecklingsprocess uppstar kommunikationsproblem kan vara att man pa ett for tidigt
stadium kommer in pa krav. Anvéandarna har inga krav, de har mal som de vill ha
uppfyllda. Mal som hjalper dem att fa ett system som stodjer dem i deras arbete.

Det &r tydligt att olika intressenter definierar viktiga ord och begrepp pa olika sétt,
detta trots att det idag finns definitioner i ISO 9241-11. Avsaknaden av ett gemensamt
sprak tas uppvid flera tillfallen under intervjuerna.

Begrepp som anvéndbarhet, anvandare, anvandarexpert, anvéndarcentrerat arbetssatt
och anvandarcentrering verkar saledes ha helt olika innebdrd hos olika intressenter. Detta
tyder pa att 1SO 9241-11 och 1SO 13407 inte anvands i tillracklig omfattning, eller sa har
man redan en uppfattning om vad orden star fér. Manga problem hade sakert kunnat
undvikas om man skapade en samsyn kring begrepp, roller och arbetssatt innan man startar
projektet.
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5.3.7 Marginalisering av manskliga och organisatoriska faktorer

Enligt litteraturen kan anvandarna ha svart att kanna igen sig i de modeller som
systemutvecklarna anvander sig av. Eftersom inga anvandare intervjuats kan inte fragan
belysas ur deras perspektiv. De intervjuade anvandbarhetsexperterna arbetar mycket med
prototyper och de undviker helst anvéndningsfall, eftersom de upplever att anvandarna har
svart att forsta dem samt se vilka konsekvenserna blir. Fran bestéllarens sida forefaller det
finnas ett motstand gentemot att lata anvandbarhetsexperterna fa tid for att observera
anvandarna i sitt arbete eller intervjua dem. Detta eftersom man ofta tror sig veta vad
systemet skall innehalla.

5.3.8 Malkonflikter

Mal ar viktiga styrmedel nar systemet utvecklas och anvandbarheten utvarderas. De
anvands for att alla inblandade skall forsta vad det ar man skall fokusera pa. Det &r viktigt
att man regelbundet under designprocessen atervander till sina mal for att avgéra om man
ar pa ratt vag. Malen ar till for att alla i projektgruppen skall fa en samsyn. Detta forutsatter
att alla har forstatt vad som star i malen och vad detta har fér konsekvenser for
arbetssatten.

Enligt litteraturen rader det ofta en konflikt mellan organisationens mal och de enskilda
anvandarnas behov och intressen vid inférandet av nya datasystem. Det kan vara en av
forklaringarna till varfor projektledningen ibland har ett motstand mot att lata anvandarna
fa for stort inflytande nar kravspecifikationerna skrivs. Om malet med systemutvecklingen
ar att effektivisera verksamheten riskerar personal att bli utan arbete.

Enkelt uttryckt kan man med malen beskriva vad som ar som ar viktigast med det nya
systemet och hur bra detta maste vara for att mota anvandarnas behov. Det kanske inte
racker med att bara klara av att genomféra en viss uppgift, man vill dessutom kunna gora
den pa kort tid.

Det ar darfor viktigt att skapa en samsyn fore och under arbetet med
kravspecifikationerna. Detta for att undvika tvister och missforstand som kan forsena
projektet eller kullkasta det helt. Av intervjuerna framgar att motstridiga krav i
kravspecifikationerna ar véldigt vanliga. Anvandbarhetsmal stalls mot funktionsmal och i
det laget kanske man inte kan vill uppna anvandbarhetsmalen. Om det da inte finns nagon
usability champion som kan motivera varfor anvandbarhetsmalen ar viktiga att uppnd, kan
konsekvensen bli ett system med lagre grad av anvandbarhet.

S7



Krafter emot anvéndarcentrerad systemutveckling
Lindberg

6 Slutsatser

Uppsatsens syfte har varit att undersdka vilka hinder det finns for anvéndarcentrerad
systemutveckling. Utifran litteraturstudien har atta problemomraden identifierats.
Intervjuerna har analyserats utifran detta konceptuella ramverk, pa sa vis skapas en bild av
vilka hinder litteraturen lyfter fram och vilka hinder anvandbarhetsexperter upplever nar de
skall tillampa det anvandarcentrerade arbetssatt. Av sarskilt intresse har varit att genom
intervjuerna utréna om det finns problem eller sammanhang som ej uppméarksammats
tidigare. Utifran intervjuerna har inga nya hinder kunnat observeras, utan resultatet har
blivit en djupare forstaelse for de existerande problemomradena.

De intervjuade anvandbarhetsexperterna upplever att allt fler bestéllare efterfragar ett
anvandarcentrerat arbetssatt. Det finns dock fortfarande manga hinder som maste
overvinnas. Ett viktigt hinder ar den begreppsforvirring som rader kring ord som
anvandare, anvandbarhet, anvandarcentrerad systemutveckling och anvandarcentrerade
arbetssatt. Foljden av begreppsforvirringen kan bli missforstand och tvister. | varsta fall
kan detta leda till forseningar, eller nedlaggning av hela projektet. I ISO 9241-11 finns
definitioner av viktiga begrepp. 1ISO 13407 beskriver anvandarorienterad design och den
anger fyra punkter som grund for definitionen av anvandarcentrerad systemdesign. Det
finns alltsa vedertagna definitioner, men det ar tydligt att dessa inte slagit igenom.

Pettersson och Ulvstig efterlyster vikten av att man synliggor arbetssattet vid
anvandarcentrerad systemutveckling, vilket Gulliksen & Goransson askadliggor i figur 3.3.
Bade 1SO 13407 och Gulliksen & Goranssons modell &r téankta att anvandas for att
kvalitetssakra processen, vilket & mycket viktigt. Lika viktigt &r det att man innan man
paborjar arbetet med systemutvecklingen avsatter tid till att férankra definition av begrepp,
att komma 6verens om vilken arbetsgang samt vilka arbetssatt som skall anvéndas.

Under intervjuerna uppehélls sig intervjupersonerna lange kring kravspecifikationerna
och arbetet med att ta fram och formulera kraven. Det ar tydligt att de menar att
kravspecifikationerna har stor betydelse for utvecklingsresultatet. De framhdll att de vill
komma in innan kraven faststalls, men det framgar ocksa att det hander att de ibland far
forsoka lagga in anvandbarhetskraven i efterhand. Kommer de in efter att kraven faststalls
har de svart att fa gehor for att ga ut och observera och intervjua anvandarna i dennes
verkliga arbetsmiljo, bestallaren anser sig vid det laget ofta ha en klar uppfattning om hur
det system som skall utvecklas skall utformas.

Anvandbarhetsexperterna uppfattar ofta de anvandbarhetskrav bestéllaren formulerat
som vagt definierade. Skapas det ingen gemensam forstaelse for vad som definieras i
kravspecifikationen riskerar man att resultatet inte blir det man avsag. Bristande
kravhantering ar en av de frdmsta orsakerna till att systemutveckling misslyckas.
Ytterligare ett problem kopplat till kravspecifikationerna ar att dessa ofta innehaller
motstridiga krav som kan vara svara att upptacka.
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Anvandbarhetsexperterna sager sig inte stott pa nagra negativa attityder fran anvandarna,
men det finns en risk att anvandarna kan tréttna pa att delta i systemutvecklingsprojekt pa
grund av tidigare erfarenheter.

Nar det galler negativa attityder fran bestéllaren upplevde intervjupersonerna att
organisationer med stark fokus pa teknologi sallan anvander sig av anvéandarcentrerad
systemutveckling, ett omrade som forefaller vara sarskilt svart for anvandbarhetsexperter
att komma in i &r affarssystem. Ett annat viktigt hinder de tog upp var att de kénde sig
begransade av foretagens tekniska chefer pa IT-avdelningarna, dven projektledaren kan ha
en negativ installning till anvandbarhetsarbetet om denna har en teknisk bakgrund. IT-
driftsavdelningarna har andra prioriteringar &n systemets anvandbarhet. Bestallarens 1T-
driftsavdelningar har ibland en stor paverkan vid upphandlingar av
systemutvecklingsprojekt. Detta kan leda till att man valjer att inte anlita ngon
anvandbarhetsexpert, eller anvander man anvander sig av denne under for kort tid.

Attityden gentemot anvandbarhet forefaller till stor del bero pa huruvida en intressents
intressen hamnar i konflikt med anvandbarhetsarbetet. Ytterligare ett hinder kopplat till
attityd dar att den anvandarcentrerade systemutvecklingen ibland ses som skapande av
anvandarvanliga granssnitt. Det forefaller dessutom vara manga som sager sig arbeta
anvandarcentrerat, men fa som verkligen gor det.

For att kunna arbeta anvéandarcentrerat maste det finnas resurser i form av tid och
pengar. Projektets forutsattningar styrs av bestéllaren genom att denne tilldelar projektet en
budget och anger vilka krav som maste uppfyllas. Personen som har det 6vergripande
ansvaret for denna tilldelning vet inte alltid vad det innebér att arbeta anvandarcentrerat.
Projektledningsmetoder fokuserar ofta pa deadlines och budgetar, snarare &n kvalité och
anvandarnas behov. Ibland leder detta till att det inte anlitas anvandbarhetsexpertis
overhuvudtaget. Om de anda valjer att anlita anvandbarhetsexpertis avsétts ofta for lite
resurser for att dessa skall kunna arbeta anvandarcentrerat processen igenom. Experternas
medverkan kan begransas till att ta fram anvandbarhetskrav eller skapa anvandarvénliga
granssnitt. Den tid anvandbarhetsexperterna har pa sig for att formulera anvandbarhetskrav
till kravspecifikationen bedéms ibland som valdigt kort. Det kan bli problem om
bestéllaren gjort projektets budget klar innan man bestdmmer sig for att ta in
anvandbarhetsexperter. Ett annat problem som framgar av intervjuerna ar att
anvandarrepresentanterna ibland kan tankas behéva arbeta dubbelt, om de inte far nagon
arbetsavlastning nér de deltar i projektet.

Problemen ovan harror till stor del till det jag tog upp inledningsvis, ndmligen en
bristande forstaelse for vad det innebér att tillampa ett anvandarcentrerat arbetssétt.

Anvandarcentrering betraktas sallan som en naturlig del av projektet. Experternas roll &r
ofta otydlig for dvriga intressenter, vilket far till foljd de kan behéva agna mycket tid at att
rattfardiga och forklara sin roll. Att bestéllaren har god kompetens ar viktigt for att denne
skall kunna avgéra om leverantoren eller anvandbarhetsexperten har det. I intervjuerna
antydes att det finns de som utger sig for att arbeta anvandarcentrerat, men som sedan inte
klarar av arbetssattet. Om inte bestallaren forstar de anvandarcentrerade arbetsmetoderna
ar detta ett hinder for anvandbarhetsexperterna. Ett annat hinder kan vara att bestallaren &r
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radd for att nya iterationer eller tester pa nya anvandare kommer leda till nya krav och
Okade kostnader.

Anvandningsfall & en metod som anvéandbarhetsexperterna forsoker undvika, eftersom
resultaten gar att tolka pa sa manga olika sétt, liksom att konsekvenserna ar svara for
anvandarna att forsta. Metoden marginaliserar de manskliga aspekterna, eftersom den mer
fokuserar pa systemet an pa vilka anvandarna egentligen ar och hur deras naturliga
anvandande ar idag.

Det finns manga mal som stalls mot varandra nar man skall utveckla ett nytt system.
Organisationens mal stélls i relation till anvandarnas mal och det kan leda till att
beslutsfattarna inte vill lata anvandarna fa for stort inflytande 6ver slutresultatet. Risken
finns att man séger sig vilja arbeta anvéndarcentrerat, men man kopplar bort
anvandbarhetsexperten innan utvecklingen ens paborjats. Intervjupersonerna ger uttryck
for detta pa olika satt under intervjuerna. | vissa fall ar det bestamt att de bara skall
medverka vid framtagningen av kravspecifikationerna, i andra fall har de kopplas bort fran
projektet trots att det i forvéag var bestdmt att de skulle vara med under hela processen.

Manga av de hinder som finns for den anvandarcentrerade systemutvecklingen skulle
kunna undanrgjas ifall man innan projektet inleds skapar en samsyn kring syfte, arbetssatt
och ansvarsfordelning. Det ar av stor betydelse att diskutera de tillgédngliga resurser och
hur de skulle anvéandas pa basta sétt. Detta bor ske innan man paborjar arbetet med
kravspecifikationerna, eftersom dessa paverkas av ovan namnda faktorer. Det &r dven
viktigt att faststalla en tidsplanering med rimlig tid for de olika aktiviteterna. Genom ett
sadant forfarande skulle manga av de hinder som tagits upp i uppsatsen kunna undvikas.

6.1 Forslag till vidare forskning

Som det diskuterats i uppsatsens metodkapitel undersoks det i den empiriska delen enbart
de hinder som anvéandbarhetsexperter upplever. Vidare vore det intressant att undersoka
huruvida andra intressenter, sa som bestéallare, IT-chefer och inte minst anvandarna
upplever dessa och eventuella andra hinder.
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Bilaga 1 - Resultat av enkat

Nedan foljer en sammanstallning av resultatet fran enkatundersokningen till forstudien,
inom parantes anges hur manga som fyllde i alternativet.

1. Utvecklar ni system (om mer en ett alternativ passar in markera da flera)

la = inom ert eget foretag (12)
1b = atenskilda foretag pa bestéllning (19)
1c = foren hel marknad (pa massproduktionsbasis) (10)

Internsystemutveckling

2. Hur motiveras valet av utvecklingsmetod?

2a = Prestanda (2)

2b = Anviandbarhet (8)

2c = Kaostnader (6)

2d = Anvéndaracceptans (6)

3. Vad ar syftet med systemutvecklingen?

3a = Rationalisering (9)
3b = Okakompetensen pa arbetsplatsen (3)
3c = Okad anviandbarheten (8)

4. Ar ni pa forhand sakra pé att informationsteknologi kommer utgéra en betydande del
av systemet som skall utvecklas?

4da = Ja(12)
4b = Nej(0)
4c = Ibland (0)

5. Involverar ni anvandarna vid systemutvecklingsprojekt?

5a = Ja(10)
50 = Nej(0)
5¢ = Ibland (2)
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6. Hur involveras anvandarna?

6a = Anviéndarna, deras uppgifter och behov analyseras (8)
6b = De deltar i hela systemutvecklingsprocessen (9)
6c = Systemet anvandbarhetstestas pa dem (6)

7. Om ni involverar anvandarna, vilken ar den framsta orsaken?

7a = ekonomiska, 6kad produktivitet (0)
7b = systemkvalitén, battre forstaelse av anvandarnas behov och hur dessa méts. (12)
7c = organisatoriska vinster, systemet blir battre integrerat med dvrig
verksamhet och accepteras lattare av anvéndarna. (8)
7d = arbetsmilj6lagstiftning (1)
7e = etiska och moraliska vérderingar, till exempel demokrati aspekter. (0)

8. Vilka av foljande utvecklingsmetoder kanner du till?

8a = Teoribaserad/modellbaserad design (9)
8b = Kontextuell design (2)

8c = Participatory design (3)

8d = Usability engineering (3)

9. Anser ni att er systemutveckling &r anvandarcentrerad?
9a = Ja(10)
9 = Nej(2)

10. Hur inleds era systemutvecklingsprojekt?
10a = Genom en kontextuell intervju, till exempel genom att réra sig i anvandarnas miljo,
observera anvandarna eller genom att diskutera med anvéndarna om deras arbete. (7)

10b = De ténkta anvandarna analyseras, samt deras uppgifter och deras behov. (4)

10c = En psykologisktolkning av hur anvéndarna tanker, associerar och agerar utfors. (0)
10d = Painitiativ av anvandarna (5)

10e = Panagot annat satt. (2)

11. Nar avslutas systemutvecklingsprojektet?

11a = Till dess projektets resurser tagit slut (0)

11b = Systemutvecklingen ar en konstant process av forandring och utveckling. Systemet
blir aldrig fardigt (6)

11c = Nar anvandbarhetsmalen &r uppfyllda (7)
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Externsystemutveckling

12. Hade ni bedrivit utvecklingen annorlunda om det inte vore for kundens/kundernas

krav?
12a
12b

Ja (8)
Nej (11)

13. Hur motiveras valet av utvecklingsmetod?

13a = Prestanda (5)

13b = Anvéndbarhet (17)
13c = Kostnader (8)

13d = Anvéndaracceptans (8)

14. Vad ar syftet med systemutvecklingen?

14a = Rationalisering (17)
14b = Oka kompetensen pa arbetsplatsen (3)
14c = Okad anvandbarheten (16)

15. Ar ni pé forhand sakra pa att informationsteknologi kommer utgora en betydande del
av systemet som skall utvecklas?

15a = Ja(19)
15b = Nej
15¢c = Ibland (2)

16. Involverar ni anvandarna vid systemutvecklingsprojekt?

16a = Ja(18)
16b = Nej (1)
16c = Ibland (2)

17. Hur involveras anvandarna?

17a = Anvéndarna, deras uppgifter och behov analyseras (14)
17b = De deltar i hela systemutvecklingsprocessen (8)
17c = Systemet anvandbarhetstestas pa dem (11)
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18. Om ni involverar anvandarna, vilken ar den framsta orsaken?

18a
18b
18c

18d
18e

ekonomiska, 6kad produktivitet (3)

systemkvalitén, battre forstaelse av anvandarnas behov och hur dessa moéts. (20)
organisatoriska vinster, systemet blir battre integrerat med 6évrig verksamhet och
accepteras lattare av anvandarna. (10)

arbetsmilj6lagstiftning

etiska och moraliska varderingar, till exempel demokrati aspekter. (1)

19. Vilka av féljande utvecklingsmetoder kanner du till?

19a
19b
19c
19d

Teoribaserad/modellbaserad design (14)
Kontextuell design (3)

Participatory design (4)

Usability engineering (8)

20. Anser ni att er systemutveckling &r anvandarcentrerad?

20a
20b

Ja (19)
Nej (2)

21. Hur inleds era systemutvecklingsprojekt?

21a

21b
21c
21d
21e

Genom en kontextuell intervju, till exempel genom att réra sig i anvandarnas miljo,
observera anvandarna eller genom att diskutera med anvandarna om deras arbete. (11)
De tankta anvéndarna analyseras, samt deras uppgifter och deras behov. (6)

En psykologisktolkning av hur anvandarna tanker, associerar och agerar utfors.(0)

P4 initiativ av anvandarna (7)

Pa nagot annat satt. (5)

22. Nar avslutas systemutvecklingsprojektet?

22a
22b

22c

Till dess projektets resurser tagit slut (2)

Systemutvecklingen ar en konstant process av fordndring och utveckling. Systemet
blir aldrig fardigt. (11)

Nar anvandbarhetsmalen &r uppfyllda (14)
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Bilaga 2 - Enkéatsvar internutveckling

Intern systemutveckling

Foretag Land Fraga 1 Fraga 2 Fraga 3 Frdga4 | Frdga5 | Frdga6 | Frdga7 | Frdga8 | Frdga9 | Frdga10 | Fraga 1l
1 Sverige a,b,c c a,b,c a a a,b,c b, c a a a, d b
2 Sverige b, c

3 Sverige a, b a, d c a a a, c b, c,d a a b c
4 Danmark | a,b b,c,d a,c a c a, b b, c m_ b, c, a a, b, d b
5 Sverige a,b,c a,c a a b b, c a a a c
6 Sverige a,b,c a,b,c,d | b a a a,b,c b a, d a b c
7 Sverige a, b cd a a a b, c b a b e b
8 Norge c

9 Sverige b

10 Sverige b

11 Danmark | a, b, c b a,c a a a, b, c b, c m_ b, c, a a,d b
12 Sverige a, b d a a a a b b a c
13 Sverige a,b,c b a,c a a a,b,c b, c a a,b,d b, c
14 Sverige b

15 Sverige a, b b, c,d a a a a b, c a a a c
16 Danmark | a, b, c b c a c b b, c a,c a d b
17 Norge b

18 Norge b

19 Norge a, c b, c a,b,c a a b b a e c
20 Danmark | b, c

21 Norge B

22 Sverige b
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Bilaga 3 - Enkéatsvar externutveckling

Extern systemutveckling

Foretag Land Fraga 12 Frdga 13 | Frdga 14 | Frdga1l5 | Frdga 16 | Fraga 17 | Fréga 18 Fraga 19 Frdga20 | Frdga?2l | Fraga22
1 Sverige a b, c a,b,c a c a,c b, c a a a, b, d a,b,c
2 Sverige b b, c a,c a b a,b,cd b e b

3 Sverige b a, b, d b a a a,c b a a a c

4 Danmark

5 Sverige a b, d a,c a a b b, c a a a c

6 Sverige b a,b,cd a,c a a a, b, c b, c a, d a b b, c

7 Sverige a a,b,cd a,c a a a,c b a a b c

8 Norge b a, b, c a, c a a a,c 18b, 18c a e b, c

9 Sverige b b, d a, c a a a,c a, b, c a a b, d c

10 Sverige b b a c a a b d a a, d b, c
11 Danmark | a b a,c a a a,c b, c a,bcd b a, b, d b

12 Sverige d a a a a b a a

13 Sverige b b c a a a,c b, c a a, b, d a,b,c
14 Sverige a a,c a a b b, c a e b

15 Sverige b a, b, c, a,c a a a,b,c a,b,c a a a c

16 Danmark | b b a,c c a b b, c a,c a d b

17 Norge a b c a a a b a, d a e [

18 Norge a c a a a b a,b a, b, d a a [

19 Norge b b, c a,c a a c b a e c

20 Danmark | a b a, b, c a a a, b b, c a, cd a d b

21 Norge B B C A A B B a, d A A B

22 Sverige d a a c a,c b a a c
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Bilaga 4 - Intervjuguide

Operationaliserad intervjuguide

Problemomraden

1 = Kravspecifikationerna

2 = Attityder

3 = Resurser (Tid & Pengar)
4 = Otydliga roller

5 = Kompetensbrist

6 = Kommunikation

7 = Marginalisering av manskliga och
organisatoriska faktorer

8 = Malkonflikter

Fraga

Berorda problemomraden

1. Berétta lite om ditt arbete

2,3,5

2. Vilken typ av verksamhet bedriver er
typiska kund? (Till exempel
offentligverksamhet, privat I T-industri,
mindre privata foretag, nagon sarskild
avdelning pa foretaget?)

2,3,8

3. Vad vill kunderna uppna med det system de
bestaller?

1,3,56,8

4. Vem skriver systemets kravspecifikation?

1,2,3,4,56,7,8

5. Uppstar det tvister om vad man bestamti |1, 2,3,4,5,6, 8
kravspecifikationen?

6. Brukar kunderna efterfraga 1,2,3,56,7,8
anvandarcentrering?

7. Arbetar ni anvéndarcentrerat &ven om 1,2,3,6,7
kunden inte uttryckligen begart det?

8. Hur ser du pa anvandarcentrering 2,3,5

9. Vilka personer brukar inga i era 2,3,4,5,7,8

systemutvecklingsprojekt?

10. Hur ser férdelningen av tid och resurser ut
mellan de tekniska och de sociala aspekterna
av systemutvecklingen. Vad ar det som styr
denna fordelning?

1,2,3,4,56,7,8

11. Vilka delar av ett 1,2,3,7,8
systemutvecklingsprojekt &r ni mest benagna

att skdra ner pa om ni vill kunna erbjuda

kunden ett 1&gt pris?

12. Hur upplever du att anvandarna ser paer |2,4,6,8

systemutvecklare?
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Bilaga 5 - Intervjuperson 1

J = Johan Lindberg
IP1= Intervjuperson 1

J: Skulle du kunna berétta lite om ditt arbete?

IP1: Jag jobbar som konsult pa ett IT-konsult foretag. Jag arbetar ju med anvandbarhet och
det &r val darfor du &r intresserad av att prata med mig férmodar jag. Jag har ett forflutet
som forskare, men sedan nagot ar tillbaka har jag inga forskningsprojekt utan jag arbetar
renodlat som konsult. Aven om jag har en del anknytning till forskning fortfarande. Sa det
ar konsult uppdrag, ganska oftast som mentor, anvandbarhetsexpert och allt vad man nu
vill kalla det for. Men jag jobbar ocksa, naturligtvis holl jag pa att saga, operativt i form av
att utfora alla typer av aktiviteter som ingar i en anvandarcentrerad utvecklingsprocess;
analys, design, utvérdering.

Sedan jobbar jag en del internt pa foretaget for att marknadsfora och sélja var nichning,
eller var expertis, da inom anvéandarcentrering och anvandbarhet. Jag lagger kanske 60/40
av min tid sa dar. 60 procent konsult, och 40 procent mer av internt, d&ven om det interna
arbetet i sig ar externtorienterat sa till vida att det ar valdigt mycket att kommunicera med
omvarlden. Det ar allt fran att skriva artiklar, plocka fram presentationsmaterial, till att
halla seminarier och kurser och allt vad det kan vara. | véldigt grova drag...

J: S& nér du arbetar internt handlar det om utbildning?

IP1: Nej, eller det beror pa hur man tolkar det. En viss man utbildning av marknaden holl
jag pa att sdga, men anledningen &r ju att vi vill marknadsféra oss och i forlangningen sélja
vara tjanster. Men det &r klart att det innehaller en viss del av pedagogik, nar man forsoker
fa omvarlden, bade kdpare och leverantorer, att forsta det har med anvandbarhet och
anvandarcentrering. Inte renodlad utbildning, utan det &r en liten del vi har som i forsta
hand ar kopplat till vart utbildningsbolag. Men det &r en valdigt liten del faktiskt, den stora
delen &r marknadskommunikation, ut och sélja.

J: Vilken typ av verksamhet bedriver er typiska kund?

IP1: Det svart att sdga, eller det &r inte svart att saga, men det ar valdigt differentierat.
Alltsa egentligen alla, bade offentlig sektor och industri har behov av stod. Vi jobbar
framforallt med stodsystem skall jag val saga, med slagsida at dokument och
arendehantering. Alltsa alla typer av system som egentligen stodjer organisationen eller
foretagets karnprocesser. Det dr nastan enklare att saga vad vi inte gor. Vi ar da pa den del
av foretaget som jag tillhor. Vi jobbar relativt lite med publika webbplatser men daremot
kanske vi jobbar webbaserat med ett drendehanteringsstod. Alltsa branscher, offentlig
sektor, sen ar det industri. Vi jobbar val inte mot rent producerande industri sa himla
mycket, men vi jobbar ju mot industriféretag. Jag menar, ta ett foretag som ABB eller
Ericsson eller sa, dom &r ju sa stora sd dom har ju sa att sdga hela skalan av tillampningar.
Sa det &r svart att utesluta nagot men alltsa, administrativa IT-stodsystem kan man vl
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karaktarisera det som, valdigt brett. Men vi hjalper aven till, vi har ju sa att saga enskilda
konsulter som ar inne som enskilda resurser i kundprojekt, det &r ratt brett.

J: Brukar det vara nagot sarskilt som kunderna vill uppna med systemet som de
bestaller?

IP1: Ja, ndgon slags nytta och effekt brukar man ju dra till med. Men det dar &r ett
jattestort omrade. Det har med att se nytta och rakna hem effekter pa just IT-investeringar
ar ju ett ganska stort morker. Det skiftar oerhdrt mycket. Nagonstans sa finns det ju nagon
slags behov. Man ser ett behov och en potential att utveckla ett IT-system, men sen exakt
vilka drivkrafterna dr; att man kan rakna hem pengar eller att det &r att man bara maste ha
det. Vad det galler den offentliga sektorn, myndigheter och liknande organisationer sa vet
vi, att dar ar ju driften relativt ofta lagstiftning och regler.

Alltsa en myndighet da, ta de mest typiska, alltsa klassiska myndigheterna. Dom far ju
ett uppdrag, det kommer ett regeringsbeslut eller riksdagsbeslut som séger att man skall
infora en ny socialforsakring fran den forsta januari ett visst ar. Ja, da ar det bara att satta
igang och se, okej hur skall vi jobba? Da far ju den verksamheten stalla sig fragan; "Hur
skall vi jobba med den hér nya socialférsakringen? Vilka stod behdver vi?’.

Det &r ju ocksa nyttan naturligtvis for dom. Dom maste ju kunna bedriva sin
verksamhet. Drivkraften ar *gor det sa effektivt som mojligt’.

Min utgangspunkt ar val, eller var utgangspunkt ar valdigt mycket att IT skall géra
nytta dar det passar in, men kanske inte 6verallt.

J: Hur paverkar det har med lagstiftning privata foretag? Ibland talas det ju om
arbetsmiljo lagstiftningen...

IP1: Ok, men det dar ar ju lite mer specifikt. Den driver ju inte pa att man utvecklar
system. Men déaremot sa staller den krav pa, ur ett medarbetarperspektiv att medarbetarna
har ratt foretagsledningen har skyldighet dd, att ta med medarbetarna i all utveckling som
har att géra med verksamhetens utveckling, sa val IT-stod da som, ja, alla typer av rutiner
och sa vidare.

Den ér tillampbar pa allt. Vad galler IT-sammanhang sa ar den tillimpbar nar man
bestammer sig for att géra ndgonting eller nar man tittar pa befintliga system. Alltsa den
sager ju inget om vad man skall ha IT-stod till pa nagot stt.

Jag tror att det ar viktigt att vara tydlig vad verksamheten har for évergripande mal och
vad man férsoker uppna och sen hur IT-kommer in for att uppna de har malen och hur den
verksamheten bedrivs. Och nér vi pratar om att bedriva utveckling eller vidareutveckling,
forvaltning och/eller underhall, da pratar vi om anvéandarcentrerad utveckling.
Verksamheten har ju andra mal, verksamheten har inte som mal att bedriva
anvandarcentrerad utveckling.

J: Hur gar det da rent praktiskt till, vem &r det som brukar skriva systemets
kravspecifikation?

IP1: Déar far du sa manga svar som du fragar. Det en oerhort spann mellan att det &r nagon
person som har nagon idé som sager att vi skulle vilja ha ndgot sadant har till att det &r en
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ytterst formell kravspecifikation rigorost riggad i form av ett avtal mellan bestallare och
leverantor. Fragar du mig som enskild konsult eller som nagon slags foresprakare for hur
man ur ett anvandarcentrerat perspektiv bor se pa en kravspecifikation, svaren blir lite
olika namligen. For verkligheten stammer inte 6verens med var karta alla ganger.

J: Det ar verkligheten jag ar intresserad av.

IP1: Ett typiskt fall, ja lite grand mer och mer &r det ju att det blir storre sa att saga, att
upphandlingar blir offentliga och da finns det ett kravunderlag pa nagot satt, men
detaljeringsgraden i den &r véldigt olika. Och det vi efterstravar ar egentligen inte att
komma in da, vi vill garna komma in innan det finns en kravspecifikation, alltsa innan det
finns krav pa ett system. Vi vill garna komma in nar man har ett behov. Kanske rent av nar
man ser ett problem, ett behov eller méjligheter. | det laget sa vill vi garna komma in och
borja jobba anvandarcentrerat och som ett delresultat av det arbetet ser vi att man kommer
fram med krav och far fram nagon typ av kravspecifikation.

J: Ar det ett problem om dom har formulerat en kravspecifikation innan?

IP1: Ja, ur ett anvandarcentrerat perspektiv ar det det beroende pa att de
anvandarcentrerade metoderna bygger pa att man tar reda pa vad egentligen anvandarna
gor och vad de behéver samt lite problem/mojligheter. Har man redan en detaljerad
kravspecifikation pa ett system, da har vi markt, det ar val nagot vi lart oss kanske med
aren, da har man kommit lite for langt i tankarna om vilket IT-system man vill ha. Da
kommer vara typiska metoder, som att ga ut och gora faltstudier av olika slag, jobba med
tidiga prototyper och sant, bli valdigt svara att sélja in eftersom bestéllaren tycker att de
redan har en tydlig bild av vilket system de skall ha. *Vi har ju kraven klara det ar bara att
gora det’. | det laget ar det relativt omstandligt for att inte sdga omdjligt... | det laget vill vi
egentligen backa tillbaks och sdga *Da maste vi ga ut och se har vad anvandarna verkligen
behover’.

Tycker da bestallaren att det dar har dom redan gjort. | basta fall har de ocksa gjort
detta pa ett anvandarcentrerat satt, men det ar valdigt sallan man gjort det.

Om du far en valdigt specificerad kravspecifikation fran bestallaren och dom séger sa
hér *Rakna pa detta och ge oss ett forslag’ och vi far det, det som hander da ar att vi maste
ga in direkt i en analys och ganska tidigt i en design. Da &r det givet vilka tjanster, eller
vilka funktioner det hadr systemet skall ha och anvéndarcentrering handlar relativt mycket
om vilka tjanster och funktioner som ett IT-stddsystem skall ha for att stodja anvéndarna i
sitt I6sande av arbetsuppgifterna.

Sa det finns en liten motsattning dar, har vi blivit varse om. Allt eftersom vi kanske inte
har kommit till i alla lagen att fa jobba anvandarcentrerat sd mycket som vi 6nskar da. Det
man kan gora i det laget, jo man kan jobba naturligtvis ratt mycket med interaktionsdesign
och ett trevligt och anvandbart, eller anvandbart kanske man inte kan séga, men ett trevligt,
snyggt granssnitt. Man kommer kanske inte at hela bredden av ett anvandbart system.
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J: Om det ar ni som specificerar kravspecifikationerna, hur ser de da ut?

IP1: Vi jobbar véldigt gdrna med prototyper. Vi ser att vi har prototyper, scenarier och
funktionsbeskrivningar. Vi har en informationsmodell, kan vara valdigt detaljerad eller
mindre detaljerad, alltsa det ar da den som ar underlaget till databasen sen. Vilken form
eller gestaltning den nu da &n ma ha. Men vi har alltsa en ganska tydligt en extern. Den
externa delen av systemet mot verksamheten, mot anvéndarna, tycker vi ar en del av
kravbilden. Och den vill vi ofta ta da i ndgon form av prototyp tillsammans med
beskrivning. Vi undviker garna anvandarfall till exempel, for vi tycker att dom ar
problemetiska. De tolkas pa sa manga olika satt och dels sa ar de svara att ta at sig av for
en anvéndare, vad konsekvenserna av dem blir.

J: Hander det att det blir tvister om vad man bestamt i kravspecifikationen?
IP1: Ja det gor det ju, stora och sma alltsa. Vi har vél inte haft nagot sadant dar riktigt
uppslitande dar vi gatt skilda vagar. Det vet vi ju, att det finns relativt ofta bestallare och
leverantorer som bestammer sig for att avbryta samarbetet for man insag att man hade
valdigt olika syn pa det haribland gar det ju till och med upp till domstol. Vi har vél aldrig
hamnat i nagon sadan tvist direkt, men sjalvklart sedan &r det det lilla, att man sitter och
diskuterar kravspecifikation dagligen med bade utvecklare och bestéallare. Att skapa en
samsyn om vad det ar man haller pa med ar valdigt viktigt, men det gér man innan man
skriver kravspecifikationen, det gor man nar man talar om vad det ar man forsoker uppna.
Vad det &r systemet &r till for, vilken typ av verksamhet, hur skall verksamheten spela
ihop med det har IT-stodet, hur ska IT-stodet stodja verksamheten? Det ar da man skapar
en samsyn, darfor ar det sa oerhort viktigt att man som leverantor far vara med da i det
laget for det ar dar man kanske kan plocka bort de hér potentiella riskerna med att man
utvecklar helt fel sak. Sedan leder ofta kravspecifikationen till detaljskiljaktigheter.

J: Det ar alltsa ofta som man har olika syn pa kravspecifikationen, vad man har skrivit i
den?

IP1: Ja, det gar inte skriva entydigt. Sedan vet vi ju att omvarlden forandras hela tiden och
det ar alltid sa att man tar upp och diskuterar. *Nu har vi lite ont om tid har, lite brist med
resurser, skall vi skara bort ndgot, skall vi andra? Har kom ett nytt krav, en lagandring som
vi maste ta hansyn till’. Sa det ar standiga forandringar.

J: Kan det innebdra att det stélls motstridiga krav i kravspecifikationen?

IP1: Ja, ofta. Om man har riktigt stora system sa finns det nastan per definition motstridiga
krav i den. Pratar man anvandbarhetskrav ocksa sa kan det ju ofta bli sa att det finns
motstridigheter som folk inte genomskadar, men i termer av komplexitet och sen
effektivitet. Skall vi uppfylla alla de har kraven sa blir det valdigt komplext och da kanske
anvandbarhetskraven inte gar att uppna. Relativt ofta ar det ju sa att man vill bryta ner ett
system och halla nere funktionaliteten for att fa ett system som gar att anvanda, men dom
kraven kanske inte kommer upp till ytan sa véldigt ofta som motstridiga krav.
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J: Ar det kunderna som brukar efterfraga att fa ett anvandarcentrerat system utvecklat?
IP1: Det &r bade och. Vi marker ju, vi har ju jobbat i manga ar med att prata med vara
kunder, att skapa en bra relation och manga av dem, de vi jobbat med, efterfragar nagon
typ av, sedan kallas det for lite olika saker, men anvandarcentrering; Att man har med
verksamheten i det man gor pa ett aktivt satt. Nu borjar det, tycker vi, ocksa brytas lite is i
den man att man i upphandlingsunderlag dven kraver anvandarcentrering i vissa fall och
det &r ju valdigt trevligt tycker vi. Ett typexempel dér &r ju ett projekt som var véldigt
explicita pa att arbeta med anvéandarcentrering och hade till och med lanat ett och annat
uttryck och ord dérifran, sa det gar at det hallet faktiskt.

J: Om kunden inte uttryckligen begar att ni skall arbeta anvandarcentrerat, gor ni det
anda?

IP1: Ja, vi ser det som sa att det sattet vi jobbar pa ar anvandarcentrerat, det finns inget
annat satt. Vi kan inte jobba oanvandarcentrerat, utan det &r sa att sdga det sattet vi jobbar
pa och ibland sa far vi uppdragen, ibland inte. Den exakta anledningen till att vi inte far en
viss offert skiljer ju sig at. Relativt ofta ar det val en ekonomisk fraga sa enkelt &r det i
verkligheten att vi gav ett for hogt bud, eller vi tog for lang tid pa oss enligt var offert och
sa vidare da. Jag tror inte man sa att séga ratar oss for att *Oj, dom sager att dom skall
arbeta anvéndarcentrerat’, utan man ser nog mer effekten av det, ’Okej hur ser tidplanen
ut? Vad ar kostnaden? Nej, vi ett annat bud déar som var halva priset. Ja, men da tar vi det’.
Da ser man inte det anvandarcentrerade utvecklingssattet som nagon slags fordel, medan
vissa andra gor det och sager *Okej, de har var kanske lite dyrare’, eller jag séger inte att vi
var dyrare vi kanske till och med var billigare °...plus att det var anvandarcentrerat.
Jattebra, det tar vi’.

Sa att for var del finns det bara ett sétt. Eller, rattare sagt det finns inte bara ett sétt,
utan det finns bara en vag och det &r att arbeta anvandarcentrerat. Sa vi funderar inte "Hur
ar den hér kunden nu, skall vi offerera anvandarcentrerat eller inte?’, utan det ar
anvandarcentrerat. Sedan ser ju inte tva offerter likadana ut, utan det ar alltid en anpassning
till kunden och vad kunden fragar efter. Problemstallning, vad det ar man skall 16sa?
Kundens situation och sa vidare. Det ar en process som passar allt.

J: Hur &r din syn pa det har med anvandarcentrering, vilka argument tycker du ar
viktigast for att man skall arbeta anvandarcentrerat?

IP1: Mitt viktigaste argument ar egentligen "Hur jobbar man om man inte arbetar med
anvandarna eller verksamheten? Hur gér man da?’ N&, men mer och mer blir det sjalvklart
for de flesta att arbeta nara verksamheten och anvandarna. Det beror lite grand pd vem man
pratar med, lyssnaren, mottagaren av det har. Om man skall generalisera sa beror det pa
vilken, lite dumt uttryck men, vilken agenda mottagaren har. Det skall vara deras, vad de
har for uppgift egentligen? Pratar du med ledningen pa ett foretaget? Pratar du med
anvandare nere pa golvet? Pratar du dven med utvecklare sa ar anvandarcentrering jattebra
Vi far rétt sak, vi vet att vi far ett stod som verkligen underlattar i vart arbete och vi ser till
att vi far bra effekt och sa vidare’. Dom som man maste komma med lite andra argument
till och kanske slass lite hardare mot for det har, ar dom vi brukar kalla for nagot slags
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mellanskikt. Dom som kanske inte direkt ser nyttan med att jobba anvandarcentrerat. Dom
som ser att ett IT-system &r bara ett IT-system, det spelar ingen roll om anvandaren ar med
eller inte. "Liksom vad da? Det ar lite data-knappar och fonster, sedan spelar det ingen
roll’. Dom é&r inte illasinnade, det &r bara det att dom har kanske en annan uppgift. Det
kanske inte ar deras primara uppgift att se till att IT-stoden utformas sa att de stodjer
anvandarna pa ett valdigt bra sétt och det ar val trots allt relativt ofta vanligt inom till
exempel en IT-avdelning. En IT-driftsavdelning till exempel, som vi kanske tycker i vissa
fall har lite for stor paverkan pa upphandlingen av ett systemutvecklingsprojekt, dér deras
agenda, dar liksom IT-chefens agenda &r att se till att det finns ratt sorts funktionalitet, att
systemutvecklingsprojektet halls inom budget, att man kanske egentligen minskar deras
budget och att det leveras nagonting som fungerar pa en viss tid. Exakt hur bra det fungerar
i verksamheten det &r inte deras problem riktigt, utan det ligger mer pa verksamhetens sida
och kanske pa ledningssidan.

Da kommer vi tillbaks lite grann till det dar att, kommer man till en IT-avdelning, om
man nu generaliserar en IT-organisation, och skall bérja som leverantor att utveckla
nagonting, da forutsatts det att man &r nadgonstans pa kravsidan. Da har man en
kravspecifikation och sa vidare, medan vi nar vi pratar anvandarcentrering vill vi ju
komma in tidigare. Vi vill komma in pa verksamhetssidan, och se till vilket stod.

Sa det blir lite olika argument. Kommer vi in och jobbar mot en 1T-avdelning
nagonstans pa ett foretag da blir det ett valdigt fokus pa krav, analys och design och sedan
konstruktion av det har IT-systemet som man egentligen tycker att man har ramarna for
redan. Dér krévs det ratt mycket av den 1T-chefen eller de personerna i den har IT-
organisationen for att sdga "OKk, det ar véldigt viktigt trots allt att vi har med anvéandarna,
att vi har en stark anvandarfokus’. Det finns, men ibland finns det en avsaknad av det.

Sa att argumentation for att sélja in... Jag har anda insett att det finns en viss
mottaglighet, jag har varit med sa pass lange att jag har slutat att sla huvudet i vaggen
genom att diskutera och forsoka dvertyga folk som inte vill lyssna. Det ar liksom ingen
mening med det langre. Det finns tillrackligt manga méanniskor som barjar inse det har och
som pa nagot stt ar upplysta och mottagliga sa da gar vi at det hallet istallet. Sen far val de
andra komma efter och sloka och saga ’Oj, vi missade kanske nagonting har da’. Och
andra kommer aldrig att tycka att det har med anvandarcentrering ar nagonting *Det &r bara
jobbigt och bokigt’.

Dom har klassiska siffrorna *Ni kan tjana sa har manga timmar per anvéandare per ar
och sa vidare’, visst, men det ar sa att saga upp till varje individ egentligen att gora sin
egen tolkning, att skapa sin egen bild och att gora sin egen bedémning av om &r det har &r
nagonting for dem, om de kan tjana nagonting pa det har.

J: Vilka ar det d& som brukar inga i era projekt?
IP1: Pa utvecklar sidan, eller totalt?

J: Totalt.

IP1: Vill du ha specifika roller eller?

J: Ja.
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IP1: Det &r ju lite olika, men vi maste ju ha ndgon pa bestéllarsidan, man kallar det
verksamhetssidan som &r mottagare av det har alltsa. | grund och botten den som har nytta
av det har vi gor. Det ar en verksamhetsmanniska nagonstans i organisationen som i
slutdndan kanske ar mottagare. Dom kallas for lite olika saker, en del kallas for
systemansvariga, en del kallas for effektledare, det beror lite pa vilken terminologi och hur
man ser pa det, men den rollen ar ju valdigt viktig. Ar inte den rollen aktiv och drivande,
da ar det trakigt. Om inte den manniskan som eventuellt betalar det har engagerar sig och
driver p4, sa ar det lite synd. Det ar valdigt viktigt.

Sedan sa har man oftast en projektledare, ibland har man kanske tva, man har da
kanske en huvudprojektledare, bestéllarens huvudprojektledare, sedan har man kanske
tekniskprojektledare pa leverantorssidan. Eller sa kanske man har en huvudprojektledare
pa leverantdrssidan, beroende pa hur stor ansvaret och uppdraget ar, alltsa vilken
fordelning man har.

Pa verksamhetssidan vill vi garna ha vad vi kallar verksamhetsexperter, alltsa dom som
kan omradet valdigt bra, plus att vi vill ha slutanvandarna, alltsa de som i slutdandan skall
anvanda systemet. Tanker man publika saker &r det mer i termer av, aterigen experter pa
omradet, och sedan egentligen publika anvandare. Att hitta anvandare som matchar dom
anvandarprofiler och malgrupper vi plockar fram och kontakta dom.

Stadigt i projektet sa vill vi garna ha den verksamhetsforetradaren, en eller flera da. Vi
vill ha verksamhetsexperter, slutanvandarna kommer och gar lite grann mer. Vissa har vi
kontakt med kontinuerligt, andra sa att saga tar vi in mer... eller tar in. Nar vi gar ut och
kanske gor studier sa tittar vi pa lite olika stallen. Vi kanske gar ut pa en arbetsplats och
tittar hur de jobbar, sedan kommer vi tillbaks med en prototyp och sa att sdga nyttjar dom
igen for en utvardering.

Det hér ar liksom den operativa grupperingen, sedan finns det ju en styrgrupp
nagonstans ocksa, da ar det mer dom som betalar pa bestéllarsidan.

Men i den operativa arbetsgruppen sa &r det verksamhetsforetradare,
verksamhetsexperter, slutanvandare, projektledare och sedan da de utvecklarroller som
behdvs.

Vi har ju nagon typ av projektledning som antingen kan vara samma som
huvudprojektledare eller nagon mer teknisk projektledare. Sedan finns det systemarkitekt.
Ofta séatter vi ihop systemarkitekt och kravstéllare, eller kravspecificerare eller vad man
kallar rollen for tillsammans med var ledande anvéandbarhetsroll da som vi kallar
anvandbarhetsdesignern. Den dar rollen har lite olika bendmningar i olika organisationer,
men Vi ror oss med termen anvandbarhetsdesigner. Tidigt i projektet sa jobbar ofta
systemarkitekten eller systemanalytiker tillsammans med anvéndbarhetsdesignern och
borjar hitta ramarna for vad det ar for system som skall utvecklas. Sedan har vi nagon typ
av informationsarkitekt som tittar pa informationsinnehall, informationsméangder och sa
vidare.

Vi har ndgon testledning, testledare. Vad det géller rena anvandbarhetsaktiviteter sa har
vi roller, roller har vi som interaktionsdesigner och sedan grafiskdesigner.
Informationsarkitekten ar formodligen ocksa nagon typ av databasdesigner.
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Vi brukar inte vara sa dar jatteharda pa roller, men sedan har vi ett antal utvecklare da som
ar duktiga pa den plattform, den miljé som man utvecklar i. Sedan den har
systemarkitektrollen, som kanske inte bara &r en systemarkitekt, vi kanske har en
kravspecificerare och en anvandbarhetsdesigner, det beror lite pa storlek pa projektet. Att
ha en jakla massa roller i sig ar inte ett sjalvandamal faktiskt. Oftast ar det sa att det viktiga
vilka ar individer man har mer &n att titta pa en process.

Men vi har alltid med en anvandbarhetsdesigner parallellt med dom 6vriga rollerna. |
ett optimalt lage brukar vi séga att vi har fem roller renodlat kring anvandbarheten. Det ar
anvandbarhetsdesignern som &r en ledare, som &r en sorts faltstudiespecialist tror jag vi
brukar kalla det, interaktionsdesigner, grafiskdesigner sedan har vi en utvérderingsexpert
da. Nu pratar vi alltsa roller, i varsta fall &r det en individ som tar alla dom hér. | basta fall
har vi ett par tre stycken som kan dela pa det har. Det beror lite grand pa storlek pa
projektet.

Anvandarutbildningsroll, manualskrivar-roll... Det &r helt projektberoende. Vad ar det
for problem vi skall 16sa? Vad &r det for typ av system vi skall ta fram? Hur ser omvarlden
ut? Vad finns det for behov av de olika kompetenserna? Sedan satter man ihop ett
projektteam med dom rollerna. Jag har inte sett tva projekt som ser likadana ut. Det ar inte
alltid man besatter tva projekt med samma roller. Men det vi vill peka pa som kanske
skiljer oss lite grand &r att vi alltid har en anvandbarhetsdesigner med fran start. Inte bara
en grafiskdesigner och en interaktionsdesigner som kommer in senare.
Anvéndbarhetsdesignern ar med i det har redan vid behov och mojligheter for att sedan
vara med och formulera kraven.

Ibland kommer vi in sa tidigt att vi &ven har nagon form av verksamhetsarkitektroll om
det inbegriper en storre del av verksamhetsutveckling, da har vi den typen av roller ocksa.

J: Hur brukar ni fordela resurserna mellan den tekniska utvecklingen och fokus pa
anvandningssituationen?

IP1: Det ar jattesvart, vi har inte raknat pa det. Jag vill inte gora den distinktionen tekniskt,
eller inte tekniskt. Alla IT-system &r per definition nagon typ av tekniskt system, det ar
informationsteknologi vi haller pa med, sa det ar tekniska system och vi férsoker utveckla
sa anvandbara sadana som majligt. En anvandbarhetsdesigner eller interaktionsdesigner ar
ocksa en tekniskroll i ndgon mening. Sedan kan det vara mer extremt renodlade roller, som
nar man tittar pa affarsprocesser eller nar man tittar pa organisationsutveckling och sadant.
Da &r det vl kanske inte teknisk personal.

Jag forstar vad du menar, men jag tycker att den uppdelningen ér lite olycklig. Nar man
tittar pa resurser mellan programmering och de andra delarna, jag tror att valdigt manga
tror de tekniska bitarna dr programmering. Da ar det vél, jag har inga siffror pa det. Den
enda siffra jag har att ge dig, nér vi rédknat lite grand dar vi kommer fram till samma
resultat ungefar som Jacob Nielsen brukar gora ar att nagonstans 8-15 procent. Jag brukar
séga 10 procent, ungefar, 10 procent av ett projekt. 10-15 procent skall jag séga, ar
dedicerat for anvandbarhetsaktiviteter, eller resurser. Da menar jag alltsa det typen att man
kanske gar ut och gor renodlade anvéandbarhetsfaltstudier, man gér prototyper, man gor
utvarderingar. Men anvéandarcentreringen skall ju genomsyra hela vart projekt ar var tanke.
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Awven viéra projektledare, vara systemanalytiker, arkitekter, databasdesigners,
programmerare. Alla dom skall vara anvandarcentrerade. Vi brukar saga att om det ar 10-
15 procent dedicerade anvandbarhetsaktiviteter sa ar det 100 procent anvéandarcentrering.
Sedan nar dom sitter och programmerar Java, sa tanker dom inte alltid. Da kanske
anvandarfokuset just i det laget &r relativt litet, ett par procent, men sen ibland behover
aven Java-programmeraren tanka *Okej, vem skulle anvanda det har nu da? Kommer det
hér att funka verkligen?’. Alltsa, hela tiden ha med, att det ar nagon dar ute som skall
anvanda det har systemet. Den har koden jag sitter och skriver nu, den skall faktiskt nagon
i slutdndan behdva drabbas av. Sa att i runda slangar tror jag att, det som jag tror du ar ute
efter, vi landar ndgonstans 10-15, i basta fall kanske uppat 20 procent med dom har mindre
tekniska delarna. Men sedan kan det vara projekt som inte gar ut pa att plocka fram ett
system, utan som gar ut pa att plocka fram en prototyp, dar det stora arbetet &r en
verksamhetsforandring. Vi kanske gar in i en organisation och sager "Hur kan vi férbattra
arbetssattet har dverhuvudtaget? Vi tycker inte det fungerar bra, vi har indikationer pa att
det ar langa ledtider. Att personalen blir utbrand och sa vidare’. Da kanske vi gar in med
liksom 80 procent anvandarcentrering/anvandbarhet, och tittar pa&/modulerar. Vi kanske
gor visions-seminarier, vi kanske bygger om arbetsplatsen. ’Om vi gér om pa det har
séttet...”. Vi kanske gor en ny prototyp av ett nytt IT-system, som inte alls &r ett véldigt
stort programmeringsjobb, utan som mer ar en mock-up eller nagot sant. Da kanske vi har
en ganska liten resurs pa teknisk utveckling. Det beror ocksa pa projektets syfte och mal.

J: Hur samlar ni in kunskap om anvandarna?
IP1: Studier.

J: Intervjuer, eller observationer?

IP1: Vi bade observerar och gor intervjuer. Aterigen, situationsbundet. Vi jobbar som
konsulter, vi jobbar inte som i-huset personal utan vi kommer som externa konsulter och vi
har ndgon slags kontext. Vi har nagon resursram att réra oss inom. Men vi tar varje projekt,
jag kan inte séga hur, for det ar manga ganger unikt. Ibland far vi géra mycket, ibland kan
vi gora mindre och da galler det att vélja metoder, tekniker, angreppsatt som ar anpassade
efter dom resurser vi har till vart forfogande. Och det ar inget konstigt, sa fungerar hela
varlden. Man har en begransad resurs och sedan far man gora det bésta av det. Vi véljer
teknik efter forutsattningar och efter syfte och mal.

J: Om ni vill kunna erbjuda kunden ett 1agt pris pa en systemutveckling, vilken del ar ni
mest benagna att skara ner pa?
IP1: Funktionaliteten.

J: Funktionaliteten?

IP1: Ja, da forsoker vi verkligen fa kunden att inse att vi skall ta ett mindre grepp. Borja
med ett mindre grepp och sedan bygga pa det. Funkar inte det utan de séger *Nej, vi maste
ha allting pa en gang’, da ser vart upplagg/var offert ut som den gor.
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Vi har sett ett antal ganger dar kunden egentligen tycker om vart upplagg, men man har en
annan offertgivare som har halva priset, eller 1/3 av priset eller vad det &r. Man kan inte
motivera det egentligen, utan de tar det valdigt laga priset, men dom far aldrig nagot
system. Det har vi erfarenhet av, utan att jag tyvarr inte kan lamna ut nagra namn.

Vi har till och med nyligen en kund som uttryckligen talade om att *Vi vill arbeta
anvandarcentrerat, vi vill jobba mycket med anvandbarhetsrelaterade aktiviteter’. Vi
offererade, vi tappade den beroende pa att kunden inte uppfattade det som att vi hade
tillracklig mycket branschkunskap just i det specifika fallet. Man tog en annan utforare da
som lovat anvandarcentrering, men sedan kommer man tillbaks till oss efterat. De gjorde
en forstudie och sa att dom kunde inte leverera anvandarcentrering pa det sattet de hade
forutsatt sig. Sa da kommer dom tillbaks till oss, och sa att trots att vi da tydligen hade lite
bristande branschkunskap, sa far vi ta 6ver och gora det jobbet fran borjan.

S4, det finns vissa kunder som faktiskt ar ratt mogna ocksa att bedéma det har med
anvandarcentrering, om leverantéren verkligen jobbar med det eller inte. For det &r véldigt
manga som sager: *Ja, ja sjalvklart. Vi jobbar anvandarcentrerat’. Vi ringer och fragar en
kund ibland, eller de ringer och fragar en anvéandare.

J: Hur upplever du att anvandarna ute pa foretagen, eller organisationerna, upplever er
systemutvecklar nar ni kommer och skall utveckla systemen?

IP1: Jag tror aldrig vi sttt pa nagon misstro, eller vad det &r du ar ute efter? Men lite
aterigen da, anvandarcentrering, alltsa inga problem tycker jag med att prata med
verksamhet och anvandarna om det. Det &r Kklart att vissa anvandare, eller vissa delar av en
verksamhet kanske ar branda for det ar kanske sjunde gangen de haller pa och utvecklar ett
system dar det aldrig kommer i mal nagon gang. Det far man ju ta och skamta lite grand
om. Séadana situationer finns det ju. Och det finns ju ocksa situationer nar verksamheten
inser att liksom, *Oj nu skall man...”. Ta de hdr typiska inférandena av affarssystem,
SAP/IP3 det klassiska exemplet, dér det blir sa gigantiska saker sa att verksamheten och i
slutdndan anvandarna kanske inte har nagot fortroende for dom har systemen eller for de
som skall fora in de hér systemen egentligen. Man ér lite luttrad och brand egentligen.

J: Men det &r inget vanligt problem?

IP1: Nej, vi har inte varit inne i de situationerna sa mycket. Vi ar sallan med i sa dar riktigt
stora projekt. Dom ataganden dar vi driver vara egna projekt gentemot kunden, dom ér inte
pa hundra man liksom sa dar, sa da drabbas man séllan av den problematiken som kring
dom jattestora projekten. Det & mer ndr man ar inne som resurs.

Att jobba anvandarcentrerat, att jobba med anvéndare &r ndstan odelat positivt. Sedan ar
det naturligtvis ibland kinkigt med tid, vi far inte s& mycket tid som vi kanske vill. Dom ar
pressade anvandarna. Dom allra flesta anvandare idag har en ganska tight situation vad det
galler tid och s, det har stramats at. Det galler ju ocksa, och det &r nagot vi slass for att fa
in i var projektplan och sa vidare, att vi far tillgang till anvandare. Vi tar anvandare ur
deras vardagliga arbetssituation sa arbetsgivaren maste da se till att det finns resurser att
tacka upp for den personen. Det &r ju lite lurigt kanske, det tanker man inte alltid pa. Men
om vi plockar loss nagra anvandare och sedan kor vi workshops pa ett par tva-tre dar, vad
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hander nar den personen kommer tillbaks till sitt arbete? Jo, da har den en tva-tre dagars
arbete att ta igen och det ar inte sa kul. Sa det maste man hantera och se till att, mycket
sadana dar logistik saker &r ganska viktiga, sa att man inte lamnar anvéandaren i sticket. Da
far de jobba som ett djur sen och jobba hela helgen for att ta igen det dar och det ar inte
heller meningen. Oftast sa fixar det sig faktiskt.
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Bilaga 6 - Intervjuperson 2

Johan Lindberg
Intervjuperson 2

J
IP
IP2: Forst tankte jag fraga om de personer som du tank fraga, vad ar det for typ av

personer?
J: Anvandbarhetsexperter.

IP2: I vilken roll? I vilket sammanhang? Anledningen till att jag fragar ar om du skall
prata med nagon, som jag forstod det nar jag laste dina fragor, som arbetar som
anvéandbarhetsperson pa ett konsultféretag, men att konsultorganisationen man jobbar for
aven har ett teknikansvar. Alltsa att de dven levererar tekniken.

J: Inte ndédvandigtvis. FOr det jag ar intresserad av att undersoka ar vilka hinder som
finns for att arbeta anvéandarcentrerat och det skulle ju kunna vara ett problem om det
ar nagon annan som har hand om den biten.

IP2: Det ar ganska olikt, for som vi ofta jobbar sa har vi inga utvecklare sjalva och vi har
aldrig ett leverantorsansvar pa det sattet. Det vi oftast gor ar att vi egentligen jobbar med
sjalva kravspecifikationen. Vi samlar alltsa in anvandarkrav och kanske genomfor
intervjuer, vi prototypar det pa olika satt och stammer av gentemot bestéllaren och
gentemot anvéndarna och sedan mynnar det ut i en kravspecifikation. Men sedan ansvarar
inte vi for sjalva systemutvecklingen, det ar det vanligaste vi gor.

Just nu sitter jag forvisso i en annan roll, jag sitter ute som konsult i ett ganska stort
projekt. Jag sitter med som anvandbarhetsperson, som det kallas for hér;
GUl/interaktionsdesigner och hjalper till och jobbar pa kravsidan dar. | det projektet, man
kommer givetvis att utveckla inom projektet, men det &r ingen klockren grans mellan vem
som bestéller systemet och vem som bygger det i det hér fallet, dar jag sitter med nu. Utan
de ar ganska ingaende i varandra. Sa det kan se valdigt olika ut och vi glider in i lite olika
roller.

J: Jo, det forstar jag.

IP2: Vi kan fokusera pa vilken del du vill, men du bor val anda ha med i vilken roll man
kommer in. Om man kommer fran ett konsultbolag som &ven levererar tekniken sa stoter
man pa andra typer av tvister och problem an som vi stoter pa.

J: Det ar ju sjalva processen i sin helhet... Nar ni arbetar bidrar ni till att skapa en
anvandarcentrerad arbetsprocess?

IP2: Ja det gor vi. Men ofta liksom, som sagt, vi ar inne pa en annan del. Det beror pa om
man ser det som en stor bestallningsprocess eller om man ser det bara som sjélva
utvecklingsprocessen, alltsa om man fokuserar pa *Okej, nu bygger vi sjélva systemet’.

J: Hur undviker ni missuppfattningar och oklarheter nar ni arbetar med
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kravspecifikationen? Hur garanterar ni att de som utvecklar systemet verkligen
utvecklar det ni har téankt er?

IP2: Det kan skilja sig at en hel del. I det projekt jag sitter med i nu, det &r en intern
applikation for att hantera motorfordonsforsakringar (alltsa ett arbetsstodjande verktyg som
anvands av foretagets handlaggare). Det jag gor dar... for att det skall bli sa lite
missforstand som mojligt har jag dels jobbat med en prototyp som dom da synkar med ett
antal anvandningsfall. Den skall synka med anvandningsfallen som beskriver flédena i
systemet, vad som kravs i rena informationsmangder nar man gar igenom. Det &r en del
som tas fram, men sedan behdver ocksa utvecklarna en ganska detaljerad beskrivning;
nagot som kallas GUI-specifikationer. Det innebar egentligen att for ett antal fonster sa
detaljerar man precist vad som skall gélla for ett speciellt falt. Ett falt kan antingen vara av
typen en listbox (alltsd en drop-down meny), eller om det &r ett rent textfalt, eller sa kan
det vara typ tabeller som visar en del information. For att utvecklarna skall kunna ta det
vidare nar de far det sa maste det finnas specificerat i detalj. Vad ar det for typ av falt som
skall finnas med? Vilken information skall man kunna hdmta? Skall det vara obligatoriskt
for att man skall kunna ta sig vidare? Vilka ar begreppsvérdena som skall finnas med i den
har? Man maste specificera ganska detaljerat ner pa faltniva for hur de skall fungera och
hanteras. Nu &r det for att det ar ett storre projekt, det far inte bli for personberoende pa det
séttet. Om det &r ett mindre projekt, dar har vi inte gjort det lika detaljerat dar jobbar vi mer
med en prototyp som vi stimmer av med bestéllaren. Att de ar med, ja ungefar sa. Sedan
kan man ta det vidare och jobba néra utvecklarna, men efter vi gjort det da &r vart stora
arbete gjort.

J: Testar sedan utvecklaren den har produkten, eller &r den spikad nar ni lamnar i fran
er den?

IP2: Nej, det ar ganska varierande. Det &r inte spikat. Sjalva testerna som gors (pa det som
utvecklarna gjort utifran vara specifikationer) gors i flera steg. Delsystemtest som
utvecklarna gor sjalva, systemtest som gors av sarskilda testare. Acceptanstest sker &ven
nar flera olika delar ar nastintill fardiga for leverans. Sa ser det ut i det projektet dar jag &r
nu.

| andra fall skall jag saga, att det kan bli problem pa vagen, till exempel att fa fram viss
onskad information som borde presenteras for anvandaren, och att man da far vaga
forvantad nytta mot extra kostnad. Da far man inse att det inte gar att fa tag i, eller det
kostar for mycket att fa ut. Da far man ta stallning till; hur forandrar man nu det har utan
att forstora sjalva anvandarflodet?

Eller anvandarflodet kanske ar fel, hur gér man utan att forstora nyttan av det hér, hur
forandrar vi nu det hér? Och vem som sedan stéller det kravet, eller den som sedan tar
stallning till den forandringen det beror pa om man &r kvar som konsult i projektet, da ar
man med och bestammer det. Daremot, man kanske har levererat en kravspecifikation och
sedan egentligen &r frikopplad beroende pa att de inte bokat upp tid for en. Da ar man inte
med och tar stallning till det.

Det klassiska problemet som kan uppsta med de har férandringarna som sker pa végen,
det ar att man tappar fokus. Man gor ett antal forandringar pa vagen bara for att *Det dar
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var svart att gora’ eller att *Det var svart att astadkomma’.

Man gor da prioriteringar bara utifran rent byggnadstekniskt, man tappar fokus pa vad
det egentligen ar man skall uppna for nagonting och vad anvandarna maste ha for att det
skall bli ett bra system.

J: Sa utvecklarna har problem att folja kravspecifikationen?

IP2: Det behdver inte vara problem, alltsa, det ar inte alltid det &r ett medvetet val. Det kan
vara, alla krav i specifikationen. Aven om de gors detaljerade s kan de tolkas pa olika satt
om vad som dr viktigt. Sen valjer de en annan vég. Ett annat alternativ ar att de medvetet
gor annan prioritering. Da gor de den prioritering utifran vad dom &r bra pa; att utveckla.
Dom har inte fokus pa sjélva den tilltankta anvandningen av den har produkten som man
skapar. Det ar inte det de har fokus pa och det &r inte de problemen de skall 16sa, vilket gor
att dom véljer andra l6sningar och da ar risken att man sedan upptacker *Men vad &r det
hér for nagonting?’. Men samtidigt, sadant har ar beroende pa hur pass nara kontakt man
har med utvecklarna och hur pass mycket de kan kommunicera problemen de stoter pa
langs vagen.

J: Hur mycket far ni komma at att ga ut och testa prototyper och liknande aktiviteter?
IP2: 1 var vanliga roll, sa har vi faktiskt ganska latt att fa till det for hela var metod bygger
pa det. Far vi inte gora det, da kan inte vi gora det vi blivit intagna for. Det brukar inte vara
nagra storre problem att gora det. Daremot i det projektet dar jag sitter nu, dar &r jag ar mer
typ som en anvéandbarhetsresurs. Det ar liksom inte tydligt definierat att jag ar ansvarig for
att ta fram en kravspecifikation, utan jag ar liksom en del av ett stérre kravarbete. Dar kan
jag stota pa problemet att sa att siga komma at anvandare utanfér projektgruppen. 1 sjalva
projektgruppen som arbetar med krav, dar finns det med ett antal representanter fran
anvandare som finns tillgangliga, vilket alltsa &r otroligt bra, men med tiden sa blir de
sapass insyltade i prototyperna. D& kan man stota pa en motvilja mot det, for att dels
kanske bestallaren tycker sa att séga "Men vi har ju dom personerna, kan ni inte anvanda
dom?’. Delvis for att man &r lite radd for att fa forandrade krav. Om man kort ett antal
iterationer med dom och man har kort workshops med dem. Man har liksom gatt igenom
de prioriteringar som skall géras, gatt igenom prototyperna, och dom kanske far se pa dom
en del, sedan man kanske vill ut och testa lite mer med dem. Ja, att man &r lite radd. Jag
kan halla med om det ibland, man kan liksom inte halla pa att iterera utan man maste ta ett
steg vidare ibland annars blir det helt enkelt for dyrt.

J: Vem ar det som valjer ut de har anvandarrepresentanterna?

IP2: Det &r val bestallaren. Som det ser ut dar jag jobbar nu &r bestéllaren och kunden en
del av samma organisation. Sedan ar det en lite komplex organisation i grunden med, en
bestallardel och en leverantorsdel fast det ar anda fortfarande inom organisationen. Det
ligger i badas intresse att vi far in de har anvandarrepresentanterna i sjélva projektet. Det &r
bestallarens uppgift att forse oss med dem, men samtidigt far vi ligga pa och satta press pa
dem att de verkligen kommer fram.

De som utfor det, bland de personerna s& kommer en del fran sjalva kunden, alltsa
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foretaget som ocksa &r sjalva bestéllaren och det ar de personerna som far ligga pa och se
till sa att vi far loss de héar anvandarrepresentanterna. For det &r ocksa de som har makt att
stalla de kraven; att vi maste fa loss de har personerna.

J: Upplever du att det &r representativa anvandare som ni far tag pa?

IP2: Ganska representativa, men det &r ganska vanligt att de &r lite mer kunniga an om
man skulle hitta ndgon normal. Min magkénsla sager att de nog ar lite mer kunniga an en
typisk normal anvéandare, men samtidigt ar det ocksa nagot man har nytta av i projektet sa
det &r inte enbart daligt. Men det &r en jatteviktig sak att komma ihag nar man jobbar med
dem, att de kan vara lite mer kunniga an en typisk normalanvandare. Men samtidigt, just
for det &r systemet som jag jobbar med nu &r det till ganska stor nytta for det tillfor otroligt
mycket.

J: Staller anvandarna upp utan problem?

IP2: | det har projektet som jag arbetar med nu som &r ganska stort, dar sitter de ju med pa
heltid eller atminstone 80 %. Det innebar att dom ar med och méter och de deltar i sjilva
kravarbetet som bade representanter for anvandarna och som experter pa vilka krav som
maste stéllas pa det tilltankta systemet, utifran verksamheten och pa verksamheten for det
ar dom som kan verksamheten. | och med att det ar ett internt system, det ar ingen enkel
website, utan det ar ett komplext system med rent affarsmassiga regler bakom sig, sa stéller
det krav pa att vi maste ta in de har personerna som &r anvandarrepresentanter. Dom ar
samtidigt experter pa sin doman. Visst dom skall anvanda det har systemet, men dom kan
ju redan egentligen sjalva omradet som dom jobbar med. Det ar en forutsattning for att vi
skall ha med dem i projektet, den stora delen som efterfragas av dem &r egentligen deras
verksamhetskompetens.

J: Blir anvandarnas vanliga arbete lidande nar de deltar som anvandarrepresentanter?
IP2: I och med att de har personerna kommer fran sjalva kunden, det vill séga kunden eller
sjalva foretaget, sa innebar det ju att nar det hander saker pa hemmaplan for dem, alltsa
hemmaplan innebér i deras organisation. Sag att de jobbar med saker ut mot kunder sa gar
alltid det fore sjalva projektarbetet. Nar det uppstar behov i organisationen av de har
personerna sa ar det vi som far ge vika, vilket innebér att de forsvinner fran oss. Det kan
sakert drabba dem, beroende pa personlighet, om det innebar att de tar pa sig for mycket
for att de vill hinna med bada sakerna. Eller om de inser att nu far de koppla bort
kravarbetet for utvecklingsprojektet for nu maste de jobba pa hemmaplan. Da jobbar de
mer i produktion, tjanar pengar till foretaget.

J: Upplever du nagot som sarskilt problematiskt med att arbeta anvandarcentrerat?
IP2: Gamla metoder for att specificera krav pa systemutveckling. Det slass man ju lite
grand emot vilket innebar, att jobba pa det har sattet anvandarcentrerat, ar inte alltid bara
att liksom lagga pa, okej, nu har vi vart projekt, vi lagger pa aven anvandbarhet.

Utan du slass kanske lite grand om kanske samma aktiviteter, eller kanske liknande
aktiviteter som andra kanske haller pa att gora, men de gor det pa ett annat sétt.
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J: Ar det da utvecklingsorganisationen ni far tampas med?
IP2: Nej, det &r nog mer inne pa sjéalva kravsidan, i sjalva kravarbetet.

J: Nar kommer ni in i kravarbetet?

IP2: Grymt varierande, i det projekt jag sitter med i nu har jag varit med otroligt tidigt och
ar med och prototypar, fran borjan. | andra fall nar vi kommer in sa kan det vara ganska
langt kommet vad de vill uppna for nagonting, en kund da. De tror sig ha en bild av
ungefar vad de vill uppna med ett system och dar kommer vi in och skall da kanske borja
detaljera. Men nar man gor det sa inser man att det inte var sa himla klart vad de ville
uppna med systemet. Sa jag skulle nog vilja sdga att det vanligaste ar att man kommer in,
jag vet inte vad jag skall séga... Fortidigt eller for sent, for tidigt &r det ju aldrig men... Du
far formulera fragan for mig igen.

J: Kommer ni in ndr kraven redan ar specificerade?

IP2: Generellt gor vi inte det, i och med att vi inte gér nagon utveckling. En viktig del &r
nog att det ar olika typer av krav. Vissa ar mer typ krav som handlar om en malsattning *Vi
behover ett system for vi skall uppna de har malen’, vilket ar en form av krav. Sedan ar det
mer detaljerade krav som skall ligga till grund for att man skall satta sig och utveckla.
Sedan kan de kraven vara bra och daliga, men &anda att man skiljer pa... det ar olika nivaer
av krav och vi kommer alltid in innan.

Om vi skall jobba med krav kommer vi alltid in fére utvecklarna, eftersom vi inte
utvecklar sjalva. Men det kan vara ganska kort tid innan man vill utveckla.

Nar man kommer in och skall jobba med kraven har man ganska kort tid pa sig innan
det skall borja kodas och utvecklas. Och sedan anvandargréanssnitt, satta ihop GUI for det
hér. Jag har faktiskt inte sjalv personligen stott pa det sd manga ganger, men kort tid har
jag varit med om.

J: Har du markt av att utvecklarna har negativa attityder gentemot emot
anvandarcentrering?

IP2: Inte nar det foregar utvecklingen, da ser man kanske inte nagot problem med det.
Déremot efter att de utvecklat en del och man da kanske séger *Nej, sa har skulle det inte
bli” eller "du far gora de har andringarna’. Da kan det bli mer problem, for da ar det ett
merarbete for dem. De kanske behover géra om sadant de redan gjort. Attitydmassigt... Det
kan vara kanske att utvecklare kanske ser anvandbarhetsdelen som ganska mycket bara
rent GUI. Precis hur det ser ut i en speciell bild.

J: Utvecklarna har sina tidsbegransningar sa det kanske ar darfor de har den attityden?
IP2: Ja, det tror jag alldeles sakert. Dom har ju sina problem. Det &r inte for att vara
jobbiga, utan de har sina problem dom brottas med. Saker som vi kanske ser som ett
problem ser inte de som ett strre problem, utan som sagt de brottas med andra problem.
Det &r utifran det som de skapar attityden, inte ndgon generell avighet eller att utvecklare
skulle vara extra jobbiga att ha att géra med. Det &r for att det ar andra problem som de
brottas med. Vilket ocksa ar en del av anledningen till varfér man behdver ha ganska bra
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specificerat innan man borjar utveckla for annars 6kar risken att man stéter pa det. Néar
nagonting har borjat byggas och man sedan vill andra det, da finns det ett motstand mot att
andra det.

J: Hander det att ni tar fram kravspecifikationen ihop med utvecklarna?

IP2: Ja, det gér man ju. Blandat i och for sig. | de uppdrag vi gor i vanliga fall dar vi har
mer ett ansvar att ta fram en kravspecifikation, dar &r det kanske inte lika vanligt. Visst, vi
stdimmer av gentemot bestéllaren och vi stdmmer av gentemot anvandare och troligtvis
finns det nagon teknisk kompetens som tar stéllning till det vi tar fram i
kravspecifikationen. Men déremot i det projektet jag sitter med nu, det har lite stérre
projektet, sa ar det en ganska naturlig del att de anvandningsfall och prototyper som tas
fram innan de 6verlamnas till konstruktion och utveckling da vill man sakerstéll att de
forstatt vad som finns med. Inte bara att de forstatt utan ocksa att man uttryckt sig, inte
bara uttryckt sig, utan att man fatt med det som de behdver for att utveckla. Det ligger
alltsa ett ansvar pa dem att stalla motkrav, vad forvantar de att fa? Inte bara ta emot vad
som tas fram, utan det &r ganska latt att missa saker. De maste stalla krav pa de
kravspecifikationer de far.

J: Hur samlar ni in kunskap om anvandarna?

IP2: Det vanligaste vi kor ar nagon form av kontextuella intervjuer. Det blir en
kombination kanske. Att man tillbringar tva timmar, precis som vid en intervju pa
personens arbetsplats, om det nu skulle handla om ett arbetsstdédjande system.

Tillsammans med bestallaren, som anda har nagon form av koll pa sina kunder, nu sa
jag kunder men det kan dven vara anvandare, nagon form av koll pa dem och att man
tillsammans med dem kommer fram till att det &r de hér personerna vi skall tréaffa och
ungefar den hér uppdelningen finns, ungefér det har ar de intresserade av. For da har man
sett att de anda har en nagorlunda bild.

Utifran det har urvalet sa traffar man da de har kunderna eller anvandarna och man vill
ju traffa dem s& mycket som majligt i den situationen dar dom skulle anvanda det har
systemet eller produkten. Sedan gér man en kombinerad intervju och kanske lite
observation/utvardering av nagot system som de anvander. Det kan ju vara sa att det &r
nagot helt nytt som skall byggas, men ofta sa finns det nagot liknande som anvéands idag sa
att man kan titta pa och fa anvandningsforstaelse av det och vilka krav kan vi stélla pa det
nya vi skall bygga. Det ar det vanligaste sattet. Det man da samlar pa sig tillsammans med
bestallaren, sa har man typ en hypotes om vilka anvandarna ar. Sedan &r man ute och gor
nagra intervjuer, man sammanstaller det i, vi brukar ganska ofta anvanda personas, ungefar
som anvandarprofiler for en typ anvandare. | dem sa samlar man en hel del kunskap om
vilka anvandarna &r. Det kan man sedan anvanda som designstod, samtidigt som det ocksa
kan innebéra att det man tar med sig tillbaks fran intervjuerna kan forandra den har
hypotesen som bestéllaren hade om sina kunder eller anvéndare. Sedan om det inte finns
utrymme for det sa kan det vara sa att man gor utvarderingar.

J: Utifran hur anvandarvanligt det ar?
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IP2: Nej, mer en traditionell utvardering. Man har kanske inte mojlighet att aka ut pa plats,
utan det far komma hit ett antal typanvéndare eller anvandare fran malgruppen pa nagot
satt som far komma till oss och att vi da i vart labb kor tester. Da ar det mer typiskt att det
ar en webbplats, att man da gor test och utvardering av den. Man tar fram ett antal
scenarier med troliga uppgifter som man da gar igenom vid testet eller utvarderingen. Pa
det sattet far man ju kunskap om hur den fungerar idag, men man far ju inte samma
kunskap om vilka anvandarna egentligen ar och deras naturliga anvandande idag, utan da
ar det mer fokus pa sjalva systemet som skall vidareutvecklas. Ganska mycket fokus pa
det. Visst, man far en del kunskap om anvandarna, men inte pa samma sétt.
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Bilaga 7 — Intervjuperson 3

J = Johan Lindberg
IP3= Intervjuperson 3

J: Skulle du kunna bdrja med att berétta lite om ditt arbete?

IP3: Ja, alltsa jag jobbar ju som primért konsult da, inom det har med anvéandbarhet och
anvandarcentrering. Det innebér att jag blir anlitad till exempel i samband med att man
skall borja med att ta fram en kravspecifikation for ett nytt IT-system, eller att jag kommer
in nar kravspecifikationen &r klar och man vill jag skall stodja dem med
anvandbarhetsaspekter under utvecklingen eller upphandlingen. Jag bygger liksom inte
systemen Gverhuvudtaget, utan det jag gor ar att jag bevakar och kommer med rad
betraffande anvandbarhet. Formulerar krav, motiverar krav, genomfor tester.

J: Vad ar det for typ av verksamhet era kunder brukar bedriva?

IP3: Om man tittar tillbaks de senaste ett till tva aren sa har det varit stora foretag. Ett
foretag som vi haller pa med just nu gor en upphandling av ett nytt affarssystem. Ett
foretag med 180-200 anstallda ungefar och dar da, infor kravspecifikationen. Hur
anvandbarhetskravet, skulle regleras i upphandlingsunderlaget och hur man skulle ga
tillvaga for att sakra kvalitén.

Ett annat exempel de senaste aren, ett mycket stort foretag med fem-sex tusen anstallda
dar dom sjélva hade tagit fram kravspecifikationen och gjort (det ar en helt ny utveckling)
en upphandling dar jag da fick komma in for att under utvecklingen av det har nya
affarssystemet bevaka anvandbarhetsaspekten. Dar hade man véldigt vagt formulerade
anvandbarhetsaspekter. Sa det var tva exempel, det brukar vara ungefar sa.

J: Ar det n&got sarskilt syfte kunderna brukar ha med sina system?

IP3: Alltsa, fler och fler organisationer har ju forstatt att det har med anvandbarhet ar en
viktig fraga. Pa bagge de har foretagen som jag namnde faktiskt, jag har inte tankt pa det
tidigare, sa var det deras arbetsmiljoorganisation som stéllde krav pa att
anvandbarhetsaspekter skulle inkluderas i samband med upphandlingen. Det har jag inte
tankt pa forran nu.

J: Nar du kommer in sa har nar anvandbarhetskraven redan ar specificerade, hur
fungerar det med ditt arbete?

IP3: Mindre bra kan man vél sdga. Framfor allt om man ser att de inte har varit tydliga pa
det hdar med anvandbarhetsaspekter. Jag menar, ofta ser man ju formuleringar om att
systemet skall vara latt att anvanda och sadana har saker, men det betyder ju ingenting. Det
jag kan hjalpa till med, det ar ju att konkretisera och formulera anvéndbarhetskraven i
matbara termer. For tyvarr ar det ju sd att i 9 fall av 10 nar man kommer in, om de har
kravspecifikationen klar, da ar de otydliga for att inte sdga daliga pa anvandaraspekter, det
ar min erfarenhet tyvarr.
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J: Brukar utvecklarens organisation ha problem med att tolka kravspecifikationerna?
IP3: Det &r ofta diskussioner om vad man menar for nagonting, det uppstar ja. Det &r val
mycket vanligt till och med skulle jag vilja pasta, att man tolkar saker pa olika sétt.

J: Nar du tar fram kravspecifikationer, hur ser det ut? Du namnde matbara
anvandbarhetsmal, hur kommunicerar du dem?

IP3: For det har affarssystemet som jag var involverad i, infor upphandlingen av det sa
dels genomforde jag... Alltsa processen dar, att ta fram anvandbarhetsmalen, det var att de
tillsatte en grupp som representerade olika delar av det foretaget. Det heter
sammanhangsanalys eller contextual use. Vilka & malgruppen for det har nya
affarssystemet? | det har fallet fanns det 7-8 malgrupper. Vilka &r de viktigaste
malgrupperna? | det har fallet var det da tva av de har 7-8 anvandargrupperna som var de
viktigaste. Av flera anledningar, dels for att de ar manga, dels for att de i den framtida
organisationen hos det har foretaget sa var det upplagt sa att dom skulle bli tvingade att
anvand det har nya affarssystemet sa mycket mer &n de andra.

Vi formulerade enighetskrav alltsa med tanke pa personer som har nedsatt syn till
exempel, for att dom skall kunna jobba med systemet. Vi formulerade krav pa och tog fram
"Vilka ar de 7-8 tyngsta arbetsuppgifterna som man kommer att utfora i det har systemet?’
och sa formulerade vi hur lang tid det skulle fa ta att utféra de har arbetsuppgifterna. Detta
ar exempel pa den typ av méatbara anvandbarhetsaspekter, da kan vi alltsa kunna ga in och
verifiera det, for att da har vi ju definierat arbetsuppgifterna. Vi kan alltsa bygga scenarier
utifran dom och verifiera om personerna i fraga klarar att genomfora de har
arbetsuppgifterna pa den tiden, pa korrekt utfort satt och med ett korrekt resultat.

J: Da testade du det pa nagon form av anvandarrepresentanter?
IP3: Ja, det gjorde jag.

J: Agnar du dig nagot at att studera anvandarna i sitt vanliga arbete innan de har
kraven tas fram.

IP3: Ja, i det har fallet da sa gjorde jag dels observationer med de tyngsta
anvandargrupperna, sedan sa gjorde jag intervjuer med 3-4 representanter fran alla de
involverade anvéndargrupperna. Att gora observationer i dagslaget, om det &r vardefullt
eller inte, ar beroende pa om det ar helt nya saker man skall gora i framtiden.

J: Upplevde du att det var nagot problem med att arbeta ihop med anvandarna?
IP3: Nej inte det minsta, jag har alltid jobbat anvandarcentrerat sa att det &r det enda
naturliga arbetsséattet.

J: Stoter du vid ett systemutvecklingsprojekt pa problem med andra personer, som har
andra satt att ta fram krav parallellt med att du tar fram anvandbarhetskrav?

IP3: Jo, naturligtvis blir det pa sa satt manga ganger. Tekniksidan tar fram krav, men det
galler ju att man sa tidigt som mojligt i de har projekten alltsa far gora en koll med dom sa
att man kommunicerar 6ppet och arbetar mot samma mal sa att saga. Att man ser vad man
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gor i forhallande till dom och att dom ser vad dom gor i forhallande till oss.

J: Hur ser du till att man arbetar utifran anvandbarhetsmalen under sjalva
utvecklingsprocessen?

IP3: Dar har du ju problemet naturligtvis, eftersom jag kommer in som konsult sa jag kan
ju aka ut nar som helst ocksa. Det har exemplet med det storre foretaget med 4-5000
anstallda, det projektet blev ratt kraftigt forsenat. Da hade vi lagt upp planer for ungefar ett
ar sedan, kan man saga, fore sommaren om vad som skulle ske till hosten med dom
releaser som skulle komma da. Vilka tester vi skulle géra och nar vi skulle gora dem.
Sedan efter semestern nar det hela skulle rulla igang da blev vi bara inkallade till
projektledningen och projektledaren sa *Nej, det blir inga mer anvandbarhetsfragor i det
har projektet. Tack och adjo!’.

J: Hur motiverade dom det?
IP3: Att det tar tid. Kan ju konstatera nu, att de borjat anlita oss igen for grejerna fungerar
inte.

J: Det kanske ar svart att géra nagot at det i efterhand?

IP3: Det gar naturligtvis, men det blir inte lika effektivt. Det kan vara helt Iast, det far vi se
nar vi kommer sa langt sa att séga. Men det ar ju lite kul att de sjalva kommer till insikt
med att dom behdver det har nu.

Men den typen av beslut tas ju pa manga olika satt, det kan vara ekonomiska faktorer,
alltsa att systemen maste komma ut for revisorernas del sa att man skall borja gora
avskrivningar. Det kan vara ett valdigt tunga argument.

Hur manga intervjuer tankte du gora?

J: Jag tankte gor fem stycken intervjuer med olika anvandbarhetsexperter, det kan bade
vara sadana som arbetar som konsulter och sadana som arbetar inom en
utvecklingsorganisation

IP3: Mycket av det arbetssatt som jag eller vi har, det bygger da pa internationella
standarder om detta med anvandarcentrering. Jag antar att du kanner till dem?

J: Joda.

J: Arbetar du mycket med prototyper eller hur genomfér du dom hér testerna?

IP3: De hér féarska fallen jag refererar till och forsoker knyta upp diskussionen lite kring,
dar kom releaser med jamna mellanrum. Det var ju delar av systemet som vi da gjorde
tester pa. Dar gjorde vi ocksa jamforelser mellan det nya arbetssattet kontra det gamla
arbetssattet. Dar var ju anvandbarhetsmalen valdigt otydliga, da kan man ju ga bakvégen
och forsoka satta mal. Som att man tar och studerar och gor anvandbarhetstester pa
befintligt arbetssatt och sa kan man da saga att det nya arbetssattet skall vara 30 procent
effektivare och da har man ju samma arbetsuppgifter och samma scenarier och alla sadana
saker som man kor. Det kan man kora bade pa befintligt och pa de nya prototyperna. Det ar
ett forfarningssatt som vi arbetar med emellan at, nar man inte har satt nagra rimliga eller
matbara mal.
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J: Hur uppfattades de testerna?

IP3: De uppskattades valdigt mycket maste jag saga. Teknikavdelningen uppskattade val
inte det har med anvandbarhetstdnkandet, men anvandargrupperna var oerhort fortjusta
over att fa delta i det har projektet.

Det &r ocksa ett satt for organisationen att anvanda den har anvandarcentreringen,
anvandbarhetstester och sadana saker som en del av att informera och marknadsfora det
nya systemet inom organisationen.

Anvandarna har ju alltid oerhért konkreta synpunkter att komma med. Totalt sett skulle
jag séga att det uppskattades.

J: Vad upplever du som det svaraste hindret att dvervinna nar du arbetar
anvandarcentrerat?

IP3: Det stora problemet &r att fa komma in i en organisation, men nar man val kommit in
sa ar det nog att fa bra gehor fran projektledningen/beslutsavdelningen. Det &r min
erfarenhet.

Det ar valdigt latt for projektledningen och for teknikern att saga att det har ar viktigt,
det har skall vi ha med. Men att gora det, sa att det inte bara ar lapparnas bekéannelse sa att
séga. Som jag ndmnde, i bagge de har exemplen som jag férsoker anvanda nu, dar var det
ju faktiskt folk fran arbetsmiljokommittéerna som pushade for att det har med
anvandbarhet och anvandarcentrering skulle med i de har projekten. Da har ju liksom inte
onskemalet om den har kunskapen kommit fran teknikavdelningen direkt, det kan val vara
ett bekymmer.

J: Tror du att det ar teknikavdelningen som gor att det ar svart att komma in?

IP3: Det ar projektledningen ocksa. | det har jattestora projektet sa satt projektledaren pa
teknikavdelningen, men det ar inte alltid den gor det. | det hdr andra projektet satt projektet
pa administrationsenheten sa att saga och da ar det kanske lite lattare. Men det varierar, det
finns ju alla former.

J: Manga av mina fragor ar ju knutna till sjalva utvecklingen, det kanske du inte kan
kommentera?
IP3: Jag skall se har, vad har vi besvarat? Jag har mina fragor framfér mig.

"Vad vill kunderna uppnd?’. Forbattrad effektivitet, man utvecklar organisationen, det
ger battre service till deras kunder.

"Vem skriver kravspecifikation?’. Som sagt det kan variera valdigt mycket. *Brukar
kunderna efterfraga anvandarcentrering?’. Ja, i de hér fallen sa har de ju gjort det eftersom
jag kom in. Annars hade de inte blivit kunder hos oss, men alla de som inte efterfragar det
kommer ju inte med. *Arbetar ni anvandarcentrerat dven om inte kunden uttryckligen
begart det?’. Ja, det gor vi. Det ar ju sa vi arbetar, det dr det vi séljer in. "Hur ser du pa
anvandarcentrering?’. Ja, vi lutar oss valdigt mycket mot typ den internationella standarden
for anvandarcentrerade utvecklingsprocesser for interaktiva system, 1ISO 13407, som vi
varit med och skrivit for den delen.

"Vilka personer brukar inga?’. Ja, vi ager ju inte projekten. | det har jatteprojektet
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ingick teknikavdelningen, det ingick marknadsavdelning, det ingick en grupp av erfarna
operatorer som i det har fallet fick tjanstledigt fran sina traditionella jobb for att inga i IT-
avdelningen istéllet.

J: Har ni nagot att saga till om vilka som skall inga i systemutvecklingsprojektet?
IP3: Nér vi gor contextual use, eller ssmmanhangsanalysen sa att saga, dar stéller vi krav
pa vilka som bor vara med i projektet. Det &r inte alltid man far sin vilja igenom, det &r det
inte, och det finns folk som kommer fragar *Maste vi verkligen vara med pa det har?’. Det
kan variera.

Hur ser fordelningen av tid och resurser ut mellan de tekniska och de sociala
aspekterna? Jag vagar inte saga generellt, jag vill inte ge nagon fordelning i procent, men
var erfarenhet ar att det tekniska styr. Mojligtvis kan man séga att man borjar se en okad
forstaelse for dom har sociala och anvandbarhetsaspekterna.

"Vilka delar av ett systemutvecklingsprojekt &r ni mest bendgna att skéra ner?’. Det kan
jag inte riktigt besvara.

"Hur upplever du att anvandarna ser pa er systemutvecklare?’. Alltsg, jag ar ju inte
systemutvecklare utan jag &r anvandbarhetsutvecklare.

J: Varfor tror du att de har som kom och undrade om de verkligen var tvungna att
vara med inte ville vara med?

IP3: Ja, det kan vél vara for att dom inte tycker att det kdnns viktigt. Nar man gor en
sammanhangsanalys, eller contextual use, da gar man ju ut och systematiskt gar igenom;
Vad ar det for nagot de skall uppna? Hur ser anvandarna ut? Vilken erfarenhet har
anvandarna? Vilken IT-kunskap har anvandarna? Hur lang utbildning skall systemet
krava? Etc. etc. Det ar mangder av detaljfragor som ar vaéldigt viktiga. | det IT-stodet som
jag var involverad i sa att saga, i det gamla arbetssattet med det gamla I1T-stodet, dar
raknade man med att man behover 4 till 5-6 manader for att bli duktigt pa det. Det man
hade dnskemal om, det var att det med det nya skulle man klara av utbildningen pa en
vecka/10 dagar. Sa det har ju en enorm paverkan pa hur systemet granskas och sadana
saker.

J: De har som inte ville vara med, tror du att deras medverkan gar ut éver deras
vanliga arbete?

IP3: Den aspekten kan sékert finnas med, men vi uppfattar det som att... For att deltaga i
sadana har saker sa maste de ha fatt godkannande av sina chefer eller arbetsgivare sa att
sdga och da forutsatter man val att de fatt den tid och dom behdéver for sadan har
sammanhangs analyser.

Nar vi kommer in och ger en offert pa vad vi vill gora, specificeras sa mycket som
mojligt hur mycket tid vi kraver av dom. Sa att de ar fullt medvetna om det fran allra forsta
borjan. I andra fall kan det sdkert handla om att de personer som inte vill delta kénner att
de inte har tid att avsatta.
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Bilaga 8 - Intervjuperson 4

J = Johan Lindberg
IP4= Intervjuperson 4

J: Kan du berétta lite om ditt arbete?
IP4: Jag vet inte hur mycket du vet om foretaget, jag antar att du st6tt pa var hemsida. Pa
foretaget ar vi fyra eller fem konsulter som arbetar pa permanent basis, sedan ar det tre till
som arbetar da och da.

Som senior konsult har jag arbetat med dessa fragor i 13 ar. Det handlar om att stodja
storre utvecklingsprojekt ur anvandbarhetsperspektiv.

J: Det ar alltsa stora projekt hos stora kunder?

IP4: Det tenderar att vara storre kunder som vi jobbar med, framst med kommersiella
klienter. Vi arbetar &ven med offentlig sektor, men storre delen av arbetet sker i den
kommersiella sektorn. Vi arbetar d&ven med nagra fa sma projekt dar vi hjalper till med
vagledning pa olika satt, men majoriteten ar stora kommersiella organisationer.

J: Tror du det finns nagot sarskilt skal till att fordelningen ser ut pa det viset?

IP4: Formagan att kopa in. Storre projekt har en budget for sddana har aktiviteter, men det
beror ocksa pa organisationens mognad, om de ser anvandbarhet som en fordel gentemot
konkurrenter.

Vad det galler den offentliga sektorn finns det de som skoter det bra. Skall jag vara
arlig &r vi inte 6verdrivet angeldgna om att arbeta med den offentliga sektorn. Vi deltar vid
vissa upphandlingar, men trycket pa pris har varit stort. De som &r desperata att fa arbetet
har varit angeldgna om att lagga sa laga bud pa projekt, att vi kanner att det inte ar vardigt
att forsoka konkurrera pa den nivan. Men det skall tillaggas att finns det finns flera
organisationer inom den offentliga sektor som vi arbetar med. Allt &r inte daligt.

J: Har du markt att kommersiella klienter valjer att utveckla anvandarvénliga system
med hansyn till arbetsmiljélagen.

IP4: Nej, det tror jag inte. Det finns en lag som reglerar arbete med datorer, dar vissa
aspekter ar relaterade till programmets anvandbarhet, men jag har aldrig hort talas om att
en klient anlitat en anvandbarhetsexpertis pa grund av det. En gang var det en programvara
som rapporterades till Arbetsmiljéinspektionen for att den inte uppfyllde lagens krav, men
jag har som sagt aldrig hort att nagon anlitar anvandbarhetsfolk pa grund av det.

Det finns de som ser tillganglighet som en kommersiell fordel, men de ar ganska fa.
Nar man ser till tillganglighetskonsulterna, sa tenderar de att till en dvervaldigande del vara
aktiva inom den offentliga sektorn.

Foreningssparbanken har gjort ganska mycket. De kommersiella féretagen ser en
kommersiell fordel med anvandbarhet, medan den offentliga sektorn ser krav och
efterfragan att arbeta med tillganglighet. Men det varierar mycket mellan olika
organisationer.
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J: Brukar era kunder ha samma sorts syfte med det system de bestaller?

IP4: Nej, vi arbetar med en stor vidd av olika system. Vi arbetar mycket med
webbutvecklingar, hemsidor och Internet-losningar. Dessa tenderar att utgéra majoriteten
av vara projekt. De storre projekten vi arbetar med tenderar att vara mer programvara eller
intran&t-baserat.

Vi arbetar till exempel med att designa anvandargransnittet till ett system som skall
stodja sjukskoterskor runt om i Sverige med att besvara telefonsamtal fran allménheten.
Det kommer att finnas ett nytt telefonnummer, 1177, dar man kan tala med en
sjukskoterska dag som natt. Det ar ett Windows-baserat system, som skall stodja deras
arbete. Dér har vi haft en framtradande roll. Slutanvandaren gagnas av ett bra grénssnitt,
som ar effektivt att anvénda.

Dér vi inte blivit sa mycket involverade, dven om det funnits ett eller tva sadana
projekt, &r affarssystem. Det finns mangder av affarssystem av olika typer, dar externa
anvandbarhetskonsulter inte varit inkopplade. Vi borjar se lite intresse fran dem nu, men
med hansyn till det extremt stora antalet och de konsekvenser de har ur ett
anvandarperspektiv, sa finner jag det ratt fascinerande, att det inte funnits nagot storre
intresse fran det omradet. Det tenderar att rora sig om klienter med mer skraddarsydda
systemen i fall vi arbetar med dem.

J: Varfor tror du det ser ut sa?

IP4: Antagligen beror det pa att mentaliteten inom manga av dessa organisationer ar
valdigt fokuserade pa teknologin. Manga av de har foretagen har affarssystem av olika
slag, men de fokuserar pa teknologin.

Ta till exempel mobiltelefonmarknaden. Fram tills dess att deras anvandargrupp
borjade skifta till att vara 6vervagande konsumenter i stallet for folk med teknisk
bakgrund. Nokia tog ju ledningen och jag tror inte att Ericsson som organisation kunde
handskas med vad som behdvdes for att utveckla en ren konsument produkt.

Jag tror det behovs ett skifte mot att se mer pa anvandarnas situation, men jag tror det
borjar ljusna. Det har blivit mycket lattare under de senaste tio aren att arbeta med
hemsidor, mobila produkter och sadana saker, dar kommersiella organisationer ser det
direkta behovet av att gora dessa saker anvandbara fér ménniskor.

Sjalvklart sa kan de inte trana sina anvandare eller skicka dem pa kurser, som de skulle
kunna gora, om det var personal som arbetade inom organisationen.

J: Nér ni ar ute och arbetar hos kunder, brukar det da vara ni som skriver
kravspecifikationen?

IP4: Det skiftar valdigt, vi ar inte systemutvecklare. Vid stora systemutvecklingsprojekt
ombes vi ofta att hjélpa till med kravspecifikationen eller delar av kravspecifikationen. Till
exempel projektet jag nyss namnde, 1177-projektet. Dar skrev vi krav som relaterade till
anvandargranssnittet. Det fanns manga andra sektioner i kravspecifikationen av mycket
mer teknisk natur. Det varierar fran projekt till projekt. Om man ser till antalet projekt sa
tas vi oftast bara in for att gora specifika saker. Sa i manga projekt tas vi tyvarr in framat
slutet, kanske for att validera om nagot ar latt att anvanda. Vid det laget har folk troligtvis

92



Krafter emot anvéndarcentrerad systemutveckling
Lindberg

glomt kravspecifikationen for lange sedan, men det finns ett fatal projekt dar vi tas in redan
innan det finns nagon kravspecifikation. Kanske for att utvéardera den existerande
arbetssituationen. Det varierar mycket beroende pa kundens situation, men vi skriver aldrig
hela kravspecifikationen. Majligtvis om det handlar om granssnittsdesign for en hemsida,
men aldrig for ett systemutvecklingsprojekt.

J: Ar det ett problem om ni kommer in efter kravspecifikationen skrivits?
IP4: Oj, det vanliga problemet. Manga projekt nar halvvags i projektcykeln, nar de
upptacker Vi har lite problem har’. Da kanske de tar in oss. Mojligtvis beror det pa hur
deras kravspecifikation skrivits, men i vilken utstrackning det ar ett problem for oss beror
pa i vilken utstrackning det ar ett problem for klienten. Det kan ju vara bra att se éver
kravspecifikationen, man kan inte hugga den i sten i borjan av ett tva ars projekt och
forvanta sig att kraven inte kommer att férandras under ett tva langt projekt.

Vad som kanske mer ar ett problem for oss ar att kravens budget har slagits fast for
projektet, da har organisationen problem och de maste da sa klart ordna budget for det.

J: Hur fungerar det att arbeta ihop med de andra som samlar krav till
kravspecifikationen?

IP4: Alla har sin egen uppfattning om vad som ar rétt. Vi vill ta in lite objektiv data i
projektet som vi vill basera pa den verkliga situationen, inte pa utvecklarnas uppfattning
om vad anvandarna vill ha eller tror sig veta vad anvandarna gor.

Jag kan ta ett exempel fran offentliga sektorn. Vi arbetade med Arbetsférmedlingen for
ett antal ar sedan, inte sa mycket med deras webb utan med deras interna huvudsystem for
att stodja arbetssokande med mera. Vi insisterade pa att fa gora intervjuer och observera
anvandarna i deras arbete. Vilket i sig ar svart att fa folk att betala for, sjalvklart maste de
betala for det, vi gor det ju inte gratis. Men i anslutning till projektet fick vi lite stod fran
ett forskningsprojekt inom EU, sa vi hade majlighet att géra det som en del av det
projektet. Det visade sig vara viktigt. FOr nér vi presenterade resultatet hur folk faktiskt
arbetar med olika foretag och hur olika arbetsformedlare arbetade med att ordna jobb &t
folk opponerade sig projektledaren som sa *Nej, nej, nej, jag har arbetat pa
arbetsformedlingen. Folk arbetar inte alls s&’. Till slut ringde han upp olika
arbetsformedlingskontor och fragade *Ni arbetar val inte sa har?’. Han fick till svar att de
visst gjorde det.

Sa dven om man har, vilket jag tycker ar valdigt bra, med folk i projekt som har arbetat
som verkliga anvandare tidigare, vilket kan vara bra, kan situationen i verkligheten ha
forandrats. |1 detta fall hade han varit arbetsformedlare i fem ar och sedan arbetat fem ar
centralt i utvecklingsprojekt. D& kan ganska mycket ha forandrats, sarskilt pa
arbetsmarknaden som givetvis fordndras ganska mycket.

Sa jag tror att det storsta problemet nar man arbetar med kraven ur ett
anvandbarhetsperspektiv ar att man skall lasa pa sin laxa och verkligen se till att basera
kraven pa anvandarnas verkliga behov.

Manga organisationer tror *Okej, vi behover bara ta in en anvandbarhetsperson och sedan
skriver de anvandarnas krav pa granssnittet och sedan ar vi klara’, utan nagon som helst
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iteration.

Tyvadrr tror jag det finns anvéndbarhetsfolk som trangs in i den situationen dar de agnar

merparten av sin tid pa sina egna idéer och tankar, vilket kanske i och for sig ar battre an
de som graver ner sig i teknologin och anvander valdigt lite tid ute for att *Vi k&nner till
situationen, vi har varit anvandare, vi har gjort studier, vi vill bara finna kraven nu’.

J: Hur tar ni fram anvandarnas behov, hur gar ni tillvaga for att ta fram dem?

IP4: Det finns tva aspekter pa det. Vad de behdver och hur man far den informationen av
vissa anvandargrupper. Dels genom att fraga dem sa klart och sedan kan man observera
dem i deras arbete. Vanligtvis anvander vi en kombination av detta.

Det &r ganska farligt, vilket vi sett hos vissa projekt, att man gar ut och fragar
anvandarna vad de vill ha. Be dem skriva dnskelistor sa att saga. Vi brukar forsoka forsta
anvandarsituationen, skapa profiler och anvandningsscenarier for att forsta deras arbete
och det stod de behover, snarare &n att skriva langa listor om utformningen av systemet.

J: Brukar ni fa sa mycket tillgang till anvandarna som ni 6nskar?

IP4: Det varierar beroende pa flera olika aspekter. Sa klart hur mycket det kostar, men
aven hur manga olika sorters anvandare det finns. Skall man genomféra en massiv
kravstudie hos ett projekt med liten budget, kan det vara ett problem.

J: Om ni maste kdmpa mot ekonomiska begransningar, vad drar ni da helst ner pa?
IP4: Det beror pa i vilket stadium man befinner sig i. Det finns olika metoder man kan
anvanda, istéllet for att anvanda face-to-face intervjuer och observationer, kanske man
anvander sig av enkater eller workshops tillsammans med anvandarna.

Man kan ocksa organisera projektet sa att folk inom klientorganisationen kan géra en
del av arbetet. Problem med ekonomin brukar mest réra mindre foretag, men det beror
framst pa projektets budget och hur angelagen anvandbarhet ar.

J: Hur ser ni till s& att anvandbarhetskraven beaktas under hela utvecklingsprocessen,
sa att de inte forsvinner under arbetes gang?

IP4: Jag tror att det viktigaste ar att ha ndgon inom projektet som slass for dessa fragor, en
usability champion och att det finns kompetens.

J: Brukar det vara den person som fungerar som usability champion som ser till att ni
kommer med in fran forsta bérjan?

IP4: Ja, det har en ganska stor betydelse. Det kan vara projektledaren sa klart. Vi kommer
inte att komma sa langt om projektledaren saknar forstaelse for detta.

J: Hur upplever du att anvandarna ser pa er nar ni kommer in och genomfor de har

aktiviteterna?
IP4: Alltid valdigt positivt, kan inte séga att jag nagonsin upplevt nagot negativt.
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J: Tror du det gar ut éver anvandarnas vanliga arbete om de deltar som till exempel
testpersoner?
IP4: Nej, det tror jag inte.

J: Kan det vara svart att fa tillgang till ratt anvandarrepresentant?

IP4: Jo, det kan det vara. Man masta vara valdigt forsiktig, man vill inte nédvandigtvis
alltid ha med de ménniskor som har mycket att sdga, eller som har tid Over att delta kanske
ar de inte representativa for resten.
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