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Sammanfattning

Anvandarinvolverade forfaringssatt i systemutvecklingsprocesser har funnits i nagra
decennier, men de har inte fatt fullstandig acceptans av alla systemutvecklingsforetag pa
marknaden. Orsakerna till detta ar flera, till exempel bristande kunskap om begreppet eller att
foretags affarsidé inte stodjer arbetssattet. Det finns en hel del litteratur som foresprakar
arbetssattet, men den tar framst upp mojligheter och problem som anvéandare kan stéllas infor.
Vi anser darfor att det finns en avsaknad av systemutvecklares uppfattningar i litteraturen, och
vi vill med vart kandidatarbete belysa hur systemutvecklare ser pa tillampning av
anvandarinvolvering inom systemutveckling.

| detta arbete har vi genomfért en undersdkning av kvalitativ karaktér dar systemutvecklare
som ansag sig arbeta pa ett anvandarinvolverat satt intervjuades med semistrukturerade fragor
som framarbetades ur den insamlade litteraturen.

Resultaten vi fick fram ar baserade pa resonemang utifran den insamlade empirin och
litteraturen. Vara resultat visar att systemutvecklare tycker anvandarcentrering ar ett
tillfredsstallande satt att arbeta pa. Det som kan paverka systemutvecklares arbete ar hur val
anvandarinvolvering ar integrerat i den utvecklingsmodell som de anvander och hur val
kommunikationen fungerar systemutvecklare och anvandarrepresentant emellan. Slutligen
visar var undersokning att anvandarrepresentanters kunskap om nuvarande system ocksa
paverkar systemutvecklares arbete.

Nyckelord
Anvandarcentrering, anvandarinvolvering, anvandarrepresentant, systemutvecklare,
systemutvecklingsprocess
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1 Inledning

1.1 Introduktion till valt problemomrade

Har behandlas tva viktiga omraden som har lett oss fram till var fragestallning.
Det forsta ar historiken, som dversiktligt behandlar systemutveckling fran datorns
barndom pa 1940-talet till idag. Det andra omradet innehaller information om
anvandarinvolvering (se avsnitt 1.5 for definition) idag.

1.1.1 Systemutvecklingens historia

| datorns barndom, pa 1940-talet, anvéandes datorer nastan uteslutande till
vetenskapliga utrdkningar dér deras matematiska hastighet kom till nytta. Dessa
system gjordes av anvandarna sjélva, sa bland annat pa grund av detta fanns inget
behov for systemutvecklingsmetoder. (Fitzgerald, Russo & Stolterman, 2002)

| borjan pa 1950-talet borjade datorer dven anvandas till affarstillampningar och
1960 hade detta anvandningsomrade gatt om de vetenskapliga utrakningarna.
Problemet under framfor allt 1950-talet och borjan av 1960-talet var att datorerna
inte var tillrackligt snabba, darfor utvecklades systemen for att anvanda datorns
prestanda sa effektivt som mojligt. Det fanns dessutom ingen formell utbildning,
vilket innebar att det enda séattet att lara sig var genom erfarenhet. Pa grund av att
storre krav borjade stallas sa borjade aven utvecklingsmodeller tas fram. Dock
anvandes inga av dessa framtagna modeller speciellt mycket, de gav for lite
fordelar i utvecklingsarbetet. (Fitzgerald, Russo & Stolterman, 2002)

Det finns dessutom ett flertal olika tillvagagangssatt, till exempel strukturerat
tillvagagangssatt och datadrivet (eng. data driven) tillvagagangssatt som togs fram
till i borjan pa 1970-talet. Gemensamt for dem alla var att de utgick fran "The
Systems Development Life-Cycle” (Fitzgerald, Russo & Stolterman, 2002) samt
att de pa nagot satt involverade kunden, det vill sidga bestéllaren av ett system.
Slutanvéandarna involverades dock séllan.

Ideologier med anvandbarhet som centralt begrepp borjade vaxa fram under 1970-
talet. En av dessa var participativ design, vilken vaxte fram i borjan pa 1970-talet i
Norge da systemutvecklare arbetade tillsammans med medlemmar i Norges
Metallarbetarforbund for att skapa mojlighet for arbetarna att fa mer inflytande
éver utformning och inférande av datasystem pa arbetsplatsen (Kuhn &
Winograd, 1996). Ideologins fokus riktades pa framst tre specifika kontexter inom
utveckling och anvandande av informationssystem, namligen sociala, politiska
och manskliga kontexter. Fran borjan inriktade sig de projekt som féljde denna
ansats framst pa det politiska planet och inte pa sjalva design- och
utvecklingsarbetet. Resultaten kunde till exempel vara mer fokuserade pa
forhandlingar och bestammelser an pa designen i sig (Lowgren & Stolterman,
1998). Denna inriktning har forandrats med tiden och idag ser man mer
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participativ design som “en process av émsesidigt larande, dar designer och
anvandare lar av och om varandra” (ibid s. 154). Forfattarna papekar alltsa att
man aven forsoker géra om designprocessen sa den mer liknar bade utvecklares
och anvandares vardag, for att pa sa satt forsoka minska de begransningar som
forekommer om man inte forstar de inblandades arbetsformer (ibid).

Pa 1980-talet tradde ytterligare en ideologi fram, namligen usability engineering.
Det framsta syftet inom usability engineering var att man skulle kunna specificera
det tdnkta systemets anvandbarhet i métbara uttryck, for att under
systemutvecklingens gang kunna beddma om dessa uttryck var uppfyllda och
anvandbarhet var uppnadd. Pa sa satt kunde systemutvecklarna pavisa att de krav
och kriterier som stallts pa det nya systemet var uppfyllda (Léwgren, 1993,
Lowgren & Stolterman, 1998). Vanliga uttryck eller matt pa anvandbarhet &r till
exempel hur vél testpersonerna, det vill séga personer ur den tankta
anvandargruppen, presterade i form av antal fel som begicks, hur Iang tid det tog
att 16sa givna uppgifter eller hur ofta anvandarna fragade om hjalp for att kunna
l6sa uppgifterna (Lee, 2001). De omraden som mats pa detta satt kan till exempel
vara hur latt systemet var att lara sig eller utformningens flexibilitet (Lowgren &
Stolterman, 1998).

Usability engineering har emellertid fatt kritik pa grund av dess fokus pa méatbara
anvandbarhetsmatt. Tva kritiker till denna ansats, John Whiteside och Dennis
Wixon, som Lowgren och Stolterman (1998) ndmner, anser att det finns en risk att
uttrycken som véljs att matas ar omraden som ar latta att mata, och de kan i varsta
fall vara helt irrelevanta for hur systemet i sig kommer att anvandas. Kritikernas
uppfattning om anvandbarhet skiljde sig fran teserna i usability engineering
genom att de ansag att fokus skulle ligga pa personens upplevelse vid anvandande
av systemet, och inte pa matbara faktorer som prestation och produktivitet. Detta
kom att ligga till grund for en ny utvecklingsansats, kontextuell design (L6wgren
& Stolterman, 1998).

Kontextuell design, som har anvants sedan 1998, utvecklades av Hugh Beyer och
Karen Holtzblatt utifran begreppet contextual inquiry som de myntade
(Universiteit Twente, 2004). Begreppets syfte &r att forsoka fa dverensstammelsen
mellan utvecklarnas forstaelse av anvandarna och deras arbete samt anvandarnas
uppfattningar om detsamma att bli s& god som mojligt (Lowgren & Stolterman,
1998). De bakomliggande faktorerna till denna nya ideologi grundade sig i
Holtzblatts egna erfarenheter om att utvecklare saknade kunskapen om hur de
skulle ga tillvaga fran insamlad data till design (Universiteit Twente, 2004). Man
kan se denna ansats som en cyklisk process déar fyra faser itereras till dess att
systemet far anses vara fardigutvecklat inom givna budgetramar. De fyra faserna
ar kravgenerering, design, implementation och utvérdering. (Lowgren &
Stolterman, 1998)



1.1.2 Anvandarinvolvering idag

Enligt Gulliksen och Goéransson (2002) kan Sverige anses som varldsledande
inom anvéndarinvolvering vid systemutveckling. Arbetstagares delaktighet i
utvecklingen av sin arbetsmiljo &r till och med behandlat i arbetsmilj6lagen i 2
kap 18 (77:1160), och i den kontexten innefattas givetvis dven utvecklandet av
diverse datorsystem som anvénds i arbetsmiljéer (Gulliksen & Gdransson, 2002).
Punkt tre i denna lag lyder: ”Arbetstagaren skall ges mojlighet att medverka i
utformningen av sin egen arbetssituation samt i férandrings- och
utvecklingsarbete som rér hans eget arbete” (77:1160). Detta kan rent av tolkas
som att anvéndare (arbetstagare) bor medverka vid utvecklandet av till exempel
ett datorsystem, om det paverkar dennes arbetssituation.

Anvindarmedverkan, anvandaren i fokus, anvandarcentrering och sa vidare ar
begrepp som anvénds i utvecklingsprocesser, gemensamt for dem alla ar att de
syftar till att involvera anvandare vid systemutveckling. Gulliksen och Géransson
(2002) anser att denna anvéndarinvolvering ofta inte tillampas optimalt i praktiken
och anvandare ges inte mojlighet att bidra med det som de &r bra pa. Med tanke pa
det vill vi undersoka anvandarinvolvering i systemutvecklingsprocesser. Litteratur
som behandlar anvéndare och deras roll i utvecklingsarbetet finns det mycket av,
darfor tankte vi undersoka anvandarinvolvering ur systemutvecklares perspektiv.

1.2 Problematisering

Gulliksen och Goransson (2002), bland andra, anser att det finns flera aspekter
som skulle paverkas i positiv riktning om systemutvecklare anammade ett
anvandarcentrerat (se avsnitt 1.5 for definition) perspektiv i sitt arbete med
systemutveckling. Aspekter forfattarna tar upp ar till exempel minskade
underhalls- och utvecklingskostnader fér det nya systemet eller battre miljo for
anvandare att arbeta i. Paverkar ett anvandarcentrerat tillvagagangssatt endast
anvandare genom att strava efter battre systemlésningar at dem, eller paverkas
aven systemutvecklare av ett anvandarcentrerat tillvagagangssétt och i sa fall hur?
Vi har funnit en hel del litteratur som tar upp bade majligheter och problem med
anvandarinvolvering ur anvandares/kunders synvinkel, till exempel Flensburg och
Friis (1999), Lowgren (1993) och Ottersten och Balic (2004). Dock har vi inte
hittat litteratur som utgdr fran systemutvecklares perspektiv nar det galler deras
anledningar att ha ett anvéndarinvolverat arbetssatt. Med begreppet
systemutvecklare syftar vi enbart pa den yrkesroll som personen i fraga har, det
vill sdga den som utvecklar system och som har kontakt med anvéndare. Vi vill
harmed forsoka lyfta fram systemutvecklares perspektiv och deras syn pa ett
anvandarinvolverat tillvagagangssatt.

Var problematisering lyder: Hur ser systemutvecklare pa att arbeta
anvandarinvolverat inom systemutveckling?



1.3 Syfte

Syftet med kandidatarbetet ar att urskilja och 6versiktligt belysa de omraden som
paverkar systemutvecklare i en anvandarinvolverad process, systemutvecklare och
anvandarrepresentant emellan.

1.4 Avgransningar

Vi ar medvetna om att det forekommer andra faktorer &n just ett
anvandarinvolverat tillvagagangssatt som paverkar systemutvecklares vardag.
Exempel pa sadana faktorer skulle kunna vara radande organisationskulturer inom
systemutvecklingsforetag. Det ar vi emellertid inte intresserade av att studera i
detta arbete. Vi vill snarare fa fram vad det ar som paverkar systemutvecklare, och
pa vilket sétt, da forfaringssattet ar av anvandarinvolverad karaktar.

1.5 Klargdrande av centrala begrepp

Anvandarinvolvering

Zhang (1999) ser begreppet anvandarmedverkan (eng. user participation) som en
kombination av tva andra begrepp, namligen systemanvandare och medverkan.
Forfattaren definierar systemanvandare som personer som bestéller ett system och
som kommer att tillampa det systemet. For att kunna kombinera foregaende tva
begrepp forklarar Zhang (1999) ytterligare ett begrepp som ar systemutvecklare.
Begreppet systemutvecklare representerar de eller den som utvecklar system at
systemanvandare. Vidare menar forfattaren att en systemanvandare ér en roll,
vilket han ocksa menar att systemutvecklare &r, och det ar interaktionen mellan
dessa tva roller som han ser som anvandarmedverkan.

| uppsatsen har vi valt att tillskriva begreppet anvandarinvolvering samma
betydelse som begreppet anvandarmedverkan tillskrivs i foregaende stycke.

Anvéandarcentrering

En innebdrd som tillskrivs begreppet anvandarcentrering ar “ett tillvagagangssatt
for att utveckla system med fokus pa anvandbarhet” (Gulliksen & Goransson,
2002, s. 11). Anvandbarhet i sin tur definierar samma forfattare som ”den
utstrackning till vilken en specificerad anvandare kan anvénda en produkt for att
uppna specifika mal, med andamalsenlighet, effektivitet och tillfredstallelse, i ett
givet anvandningssammanhang.” (ibid, s. 313) Vi utgar fran Gulliksen och
Goranssons definition av anvandarcentrering men vi har valt att utdka den och
forma en egen. Anledningen till att vi vill utoka Gulliksen och Géransons



definition &r att den endast behandlar slutresultatet av ett fardigt system, men vi
menar i vart arbete dven arbetssattet for att komma fram till slutresultatet.

Var definition av begreppet anvandarcentrering ar som foljer: ett tillvagagangssatt
for att utveckla system med fokus pa anvandbarhet och att det uppnas genom att
tillampa anvandarinvolvering genom hela processen och pa sa vis hamnar
anvéndaren i centrum.



2 Tillvagagangssatt

Nasta stycke &r en kort summering av vart tillvagagangssatt. Den som vill ta del
av dvervaganden och argumentation om valda tillvagagangssatt samt utforligare
beskrivningar kan gora det under respektive rubrik.

Utifran den litteraturinsamling som vi genomférde forsokte vi skapa en sa bred
grund som mojligt for vart arbete. | och med att vi inte ville fa en skev uppfattning
om det givna amnesomradet forsokte vi fa en god spridning pa bade forfattare och
uppfattningar om anvandarinvolvering utifran systemutvecklares perspektiv. Vi
upplevde en avsaknad av litteratur som enbart behandlar systemutvecklares
perspektiv, vilket medférde att vi fick utga fran litteratur som ocksa behandlar
uppfattningar om anvandarinvolvering genom mer generella perspektiv. Da vi
bearbetade litteraturen delade vi in denna i fyra kategorier (systemutvecklare,
projektgrupp, anvandarrepresentant och paverkande faktorer), det vill siga
kategorier som tacker omraden vilka vi ansag pa nagot satt paverkade
systemutvecklare i deras arbete vid tillampning av anvandarinvolvering i
systemutveckling. Litteraturbearbetningen utgjorde ocksa ett underlag for var
empiriska undersokning, i och med att vi framarbetade intervjufragor utifran de
tidigare namnda kategorierna. Vidare valde vi att var undersokning skulle vara av
kvalitativ karaktar i form av semistrukturerade intervjuer. Orsaken till det valet
var att vi ville ge respondenterna majlighet att utveckla sina svar med egna ord pa
de givna fragorna under respektive intervjutillfalle. Valet av respondenter foll pa
systemutvecklare som séger sig arbeta anvandarcentrerat. Efter intervjuerna
transkriberade vi dem och utifran det delade vi upp fragorna i tva kategorier som
vi redovisar i kapitel fyra.

2.1 Litteratur

Vart framsta syfte med litteraturbearbetningen var att kunna fa fram aspekter
kring anvandarinvolvering utifran systemutvecklares perspektiv. Men i och med
var upplevda brist pa denna litteratur har vi dven fatt utga fran litteratur som
behandlade mer generella uppfattningar kring anvandarinvolvering.

2.1.1 Val av litteratur

Litteraturen fungerade som utgangspunkt for arbetet. Var forhoppning var att den
ocksa skulle utgora ett stort stod for oss for att kunna fa fram relevanta
undersokningsfragor som senare skulle komma att anvandas i var undersokning.
Vidare ville vi med hjélp av litteraturen styrka varfor vi valt den
problemformulering som vi gjort (Backman, 1998). Den litteratur som vi avsag att
anvanda oss av delade vi forst in i kategorier efter vad den behandlade och vad



som verkade relevant for vart omrade. Det gjorde vi for att enklare kunna skapa
en overblick éver de omraden som det insamlade materialet tackte.

Vart intresse kretsade inte kring utvecklingsprocesser i sig. Men vi noterade att i
bocker som behandlade processer forekom ofta fordelar och nackdelar om dessa.
Dessa metodbdcker beskrev visserligen hur systemutvecklare borde arbeta, men
beskrev fordelar och nackdelar med anvandarinvolvering ur anvandares
perspektiv. Vi har forsokt ta ut de delar som direkt eller indirekt berdrde
systemutvecklares perspektiv fran dessa bocker. For att ge en bakgrund till var
problemformulering har vi dven tittat pa bocker som behandlade historik och
bakomliggande filosofier.

2.1.2 Bearbetning av litteratur

For att kunna bearbeta all den litteratur vi anvént oss av kategoriserade vi de
standpunkter som togs upp i litteraturen. Orsaken till det var att vi ville forsoka
kartlagga perspektiv eller omraden inom anvéandarinvolvering som kunde paverka
systemutvecklares arbete. De avsnitt som nedan namns beskrivs utifran
systemutvecklares perspektiv och har behandlats i litteratur, empiri och
diskussion.

Med avsnittet systemutvecklare ville vi finna orsaker till vad som paverkar eller
paverkas av tillampandet av anvandarinvolvering utifran systemutvecklares
perspektiv med avseende pa tidigare erfarenheter, utbildning och nuvarande
arbetssituation. Vad galler avsnittet om projektgruppen sa ville vi lyfta fram
omstandigheter som paverkar projektets medlemmar och deras interaktion utifran
systemutvecklares perspektiv. Vidare ville vi med avsnittet som behandlar
anvéandarrepresentanter, de personer som ar kommande anvandare och
representerar sig sjalva och andra kommande anvéndare, ta upp en del aspekter
som beror anvéndarrepresentanters erfarenheter, instéllningar och faktorer som
kan paverka systemutvecklare. Trots att det avsnittet behandlar anvandare ser vi
det som relevant da vi forsoker skildra anvandare ur systemutvecklares
perspektiv. Slutligen formade vi ett avsnitt som behandlade paverkande resurser.
Tid och pengar ar tva viktiga faktorer som paverkar alla projekt pa ett eller annat
satt. Det finns emellertid alltid olika uppfattningar om hur de paverkar projekten.

2.1.3 Litteraturkritik

Litteraturen som behandlade anvandarinvolvering var till storsta delen valdigt
positivt vinklad till omradet och behandlade inte heller framst systemutvecklares
perspektiv. Vi lyckades tyvarr inte finna nagon litteratur eller forfattare som
genomgaende behandlade bade positiva och negativa aspekter jamnt fordelat
kring detta omrade och inriktning. Det medforde saledes att vi anvande litteratur
som behandlade anvandarinvolvering ur flera olika perspektiv for att kunna finna
och sammanstalla bade positiva och negativa aspekter kring anvandarinvolvering
utifran systemutvecklares perspektiv. Vi tvekade inte om att anvanda oss av en sa
pass gammal bok som Mumfords bok “Effective systems design and requirements
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analysis — The ETHICS Approach” fran 1995. De delar i den boken som vi anvant
behandlar dock inte systemutveckling, de behandlar snarare
organisationsforandringar och manskliga reaktioner pa sadana. | och for sig
behandlas organisationsférandringarna inom systemutvecklingsprojekt, men
forfattaren sag inte systemutvecklingen som det stora problemet. Eftersom varken
organisationsforandringar eller manskliga reaktioner ar nagot nytt upplevde vi inte
att det var nagot problem att anvanda denna relativt gamla bok.

Att det férekom en sekundar kélla i arbetet ar vi medvetna om. Vi forsokte, men
utan framgang, att hitta originallitteraturen. D4 vi inte lyckades med detta
bestamde vi oss for att 4nda anvanda oss av sekundarreferensen, dels for att vi
ansag att referensen var tillforlitlig, och dels for att referensen forekom i
inledningen och inte i litteraturbearbetningen.

Tryckta bocker var stommen i var teoribearbetning. | princip alla de bocker vi
anvant oss av ar fran kanda forlag, darmed kan de enligt Denscombe (1998) aven
anses vara tillforlitliga. Dock uppfattade vi i bockerna en saknad av aspekter
sasom anvandares erfarenhet och kunskap ur systemutvecklares perspektiv, vilka
kandidatuppsatser fick belysa. Vi var medvetna om att uppsatserna inte var lika
tillforlitliga som avhandlingar och bocker som bygger pa mer forskning och
forfattarnas egna erfarenheter. Trots det ansag vi att det var viktigt att ta med
dessa aspekter, darfér anvénde vi oss av kandidatuppsatserna. Tyvarr medforde
detta att det mest var kortfattade konstateranden som kom fram om de aspekterna,
da de flesta punkter inte var vidareutvecklade. Vi har ocksa anvant oss av
rapporter och andra dokument som vi funnit pa Internet dar vi ocksa har haft ett
kritiskt forhallningssatt gentemot ansvariga utgivare (ibid). Det finns dock tva
referenser som vi stéller oss tveksamma till. Den ena ar Lee (2001) och den andra
ar Universiteit Twente (2004). Vi &r medvetna om att informationen vi anvént
fran den senare referensen inte nodvandigtvis svarar for alla anstalldas personliga
uppfattning om amnet i fraga, men Universiteit Twente har angivit universitetet
som ansvarig utgivare. Gallande Lees (2001) artikel sa forekommer den i en
elektronisk tidning. Vi anser emellertid att vart arbete inte skadas av att vi har
kvar dessa tva referenser. Trots var kritik mot ovan namnd litteratur har vi ansett
forfattarnas antaganden realistiska och darmed inte tvekat om att anvénda deras
verk (Backman, 1998).

2.2 Empiri

Vi har genomfort en empirisk undersokning baserad pa fragor framarbetade ur
den insamlade och behandlade litteraturen. Som vi tidigare nd&mnt har vi i
litteraturen forsokt ta fasta pa aspekter som systemutvecklare upplevt med
anvandarinvolvering. Det &r fran dessa uppfattningar som vi har arbetat fram
intervjufragorna. Orsaken till det var att vi ville skapa oss en uppfattning om
respondenternas asikter om anvandarinvolvering. Svaren fran respondenterna pa
fragorna bearbetades sedan, vilket utgjorde det empiriska material vi har
behandlat.
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2.2.1 Val av undersdkningsmetod

Undersokningen vi valde att genomfora var av kvalitativ karaktar. Orsakerna till
kvalitativ undersokning var flera. For det forsta &mnade vi inte gora ett
slumpmaéssigt urval av de systemutvecklare vi ville intervjua (Bryman, 2002).
Anledningen till det var att vi ansag att for att kunna besvara var fragestallning
krévdes det att respondenterna tillampade anvéndarinvolvering vid
systemutveckling. En annan anledning till att vi inte slumpmassigt gjorde vart
urval var att vi ville minimera riskerna att systemutvecklarnas foretag arbetade
eller hade arbetat med samma kunder. Vi ville &ven minimera risken att
systemutvecklarna tidigare hade arbetat tillsammans och pa grund av det hade
samma installning till anvandarinvolvering. Med andra ord ville vi fa en sa stor
spridning och s& manga asikter som majligt av det empiriska material vi skulle
samla in (Denscombe, 1998). Hur vi gick tillvaga géllande val av
undersokningsobjekt resovisas nedan i avsnitt 2.2.2. Likasa var vi inte
intresserade av att fa fram ett statistiskt (kvantifierat) resultat, utan snarare fa ta
del av de utvalda systemutvecklarnas uppfattningar om hur anvéndarinvolvering i
systemutvecklingsprocessen paverkade dem i deras arbete (Bryman, 2002).

Valet av intervjuform foll pa semistrukturerade fragor. Vi ansag att for att fa fram
givande och meningsfulla svar pa var fragestéllning kravdes det att
respondenterna skulle kunna svara fritt och detaljerat med egna ord. Dessutom
ville vi ha mojlighet att stélla foljdfragor. Hade vi valt att anvanda standardiserade
fragor eller formular hade risken att styra respondenternas svar med slutna
svarsalternativ varit for stor (Bryman, 2002, Holme & Solvang, 1997). Vidare
ville vi inte heller riskera att tappa fokus pa fragorna, vilket skulle kunna intraffa
om vi anvant oss av ostrukturerade intervjuer dar respondenten helt fritt skulle
kunna utveckla diskussionen at ett annat hall an det vi var intresserade av. Av
samma anledning gjordes personliga intervjuer och inte gruppintervjuer, i och
med att personliga intervjuer skulle vara lattare att arrangera och enklare att fa
fram respondentens alla synpunkter (Denscombe, 1998).

2.2.2 Val av respondenter

Sokandet efter systemutvecklingsforetag som skulle kunna vara lampliga for vart
arbete borjade med att vi gick igenom cirka 70 hemsidor. Kriteriet for att foretag,
enligt oss, skulle anses vara relevanta undersokningsforetag med lampliga
respondenter (Bryman, 2002) var att nyckelord sdsom anvandarmedverkan och
anvandarcentrering skulle forekomma som en del av systemutvecklingsprocessen
enligt deras hemsida. Det medférde att vi slutligen endast hade elva méjliga
systemutvecklingsforetag att utga fran. De tog vi kontakt med och det visade sig
att enbart fyra kunde stélla upp inom den tid vi hade till férfogande, vilka saledes
blev vara respondenter. Bryman (2002) skriver att respondenter i en kvalitativ
undersokning inte kan anses vara representativa for en population, utan resultaten
fran undersokningen ska snarare generaliseras till teori. | och med detta ansag vi
att ett mindre antal respondenter skulle kunna uppfylla den generaliseringen.

12



Som vi tidigare namnde ville vi minimera risken att fa tag pa systemutvecklare pa
olika foretag som arbetade eller hade arbetat med samma kunder eller att
systemutvecklarna tidigare hade arbetat tillsammans. Problemet vi sag med flera
respondenter som har samma kund eller flera respondenter som har arbetat
tillsammans var att de skulle kunna arbeta pa ett sitt som liknar varandras. Detta
skulle kunna leda till att de tycker likadant och darigenom skulle vi inte kunna fa
fram olika satt att se pa anvandarinvolvering. Darfor ville vi ha en geografisk
spridning pa respondenterna, nagot som vi hade turen att fa genom
urvalsprocessen som vi beskrev i foregaende stycke.

2.2.3 Framtagning av intervjufragor

Det som star under denna rubrik bor, for att fa storsta méjliga behallning, lasas
efter genomlasning av kapitel tre eftersom innehallet bygger mycket pa vad som
framkommit dar.

Intervjuguiden som vi har framarbetat till intervjuerna har endast haft syftet av att
utgora en mall, den var mest till for att vi skulle kunna kontrollera att vi fatt svar
pa alla delar som vi ansag var av vikt (Bryman, 2002). Intervjufragorna (Bilaga 1)
arbetades fram for att vi skulle fa svar pa olika kategorier som behandlats i
litteraturen. Fraga ett till sju samt fraga sjutton syftade till att f en bakgrund om
respondenten och dennes arbetssatt. Dessa fragor var inte tankta att besvara var
fragestallning direkt utan svaren skulle ligga som grund for de andra fragorna och
var diskussion. For att respondenten inte skulle tvingas erkanna att han eventuellt
inte har nagon utbildning som rér anvandarinvolvering och sen besvara fragor
som ror amnet valde vi att lagga fraga sjutton i slutet av intervjun. Fraga sjutton
arbetades dessutom fram for att, beroende pa hur respondenten svarade, vi dven
skulle kunna anvanda svaret inte bara som bakgrund utan &ven som en del av
besvarandet av var fragestallning.

Fraga atta, en kort beskrivning av en vanlig dag pa arbetet, var aldrig en fraga som
vi tankte behandla utan den var dar for att fa respondenten att slappna av och ge
oss mojliga idéer till foljdfragor till 6vriga fragor. Fraga nio behandlar
respondentens syn pa sitt arbetssétt generellt med mojlighet for respondenten att
utveckla svaret i vilken riktning han/hon ville. Eftersom vi inte gick in pa de
enskilda delarna forst sa anser vi att vi inte gav respondenterna idéer om vad de
borde svara och att svaret darfér bor vara tillforlitligt. Om vi istéllet hade stallt
denna fraga sist sa hade respondenten fatt mojliga idéer till hur han/hon borde
svara genom de kategorier vi har inom de andra fragorna.

Fraga tio och elva framarbetades ocksa for att ge svar pa bakomliggande faktorer
men med mojligheten for respondenten att dven ge svar pa var fragestallning. Pa
grund av att vi inte ville paverka respondenten, som vi namnt i foregaende stycke,
sa valde vi att lagga dessa fragor efter den 6ppna fragan om hur respondenten
upplever att arbeta med sitt arbetssétt.
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Fraga tolv till sexton behandlar respondentens uppfattning om kommunikationen,
anvandarens erfarenheter och anvandarens engagemang med tanke pa hur dessa
saker paverkar systemutvecklarens arbete. Fraga arton, tillsammans med fraga
sjutton, syftade till att ge en bild av vad systemutvecklarna ansag vara viktigt att
kunna for att bli en bra utvecklare inom anvandarinvolvering. Till sist stallde vi
fraga nitton for att respondenten skulle kunna ge sin uppfattning om varfor vissa
foretag valt att arbeta med anvéndarinvolvering och andra inte.

2.2.4 Intervjuer

Vi dokumenterade intervjuerna med hjélp av bandspelare, vilket gav oss méjlighet
att fa en fullstandig dokumentation 6ver intervjuerna (Denscombe, 1998).
Givetvis fragade vi respondenterna i borjan av intervjuerna for att fa tillstand att
spela in dem (ibid). Vid intervjuerna var tva eller tre av oss samt respondenten
narvarande. For varje tillfalle hade en av oss den huvudsakliga kontakten med
personen vi intervjuade och den eller de andra tog anteckningar och skrev ner
tankar som dok upp under tiden. Om dessa tankar eller anteckningar ledde till
foljdfragor stalldes dessa ocksa under det aktuella intervjutillfallet.

Initialt var var férhoppning att kunna genomfora direkta intervjuer pa plats, men
pa grund av brist pa bade tid och pengar insag vi att detta inte skulle vara méjligt.
Vi beslot darfor att genomfora telefonintervjuer istéllet. Bryman (2002) tar upp
nagra svagheter med telefonintervjuer, som till exempel att intervjuaren av
forklarliga skal inte kan uppmérksamma respondentens ansiktsuttryck. Déremot
var en av respondenterna villig att stalla upp bara om vi genomférde intervjun 6ga
mot 6ga. Orsaken till detta vet vi inte, men vi ansdg att det var viktigare att fa
intervjua ytterligare en respondent an att alla intervjuerna utfordes pa samma stt.
Detta medfdrde att tre utav de fyra intervjuerna skedde per telefon. Vi har
behandlat alla respondenters svar pa samma satt trots att tva olika intervjuformer
utnyttjades vid insamlandet av det empiriska materialet, och det har inte heller
paverkat resultatet av analysen.

2.2.5 Bearbetning av intervjuer

Det insamlade materialet transkriberades efter hand som intervjuerna blivit
genomforda. | samband med transkriberingen angavs aven unika identifierare for
varje bit radata pa det satt som Denscombe (1998) foreskriver. Nar alla intervjuer
transkriberats laste vi igenom dem for att forsoka hitta koder. Vi upptéackte da att
de generella kategorier som vi kunde anvanda var de kategorier som aterspeglas i
var intervjuguide. Darfor valde vi att koda med tanke pa vilken eller vilka fragor
som besvarades. Att koda grundlaggande ér, enligt Bryman (2002), nagot som
anvands i borjan av databearbetningen, den kodningen bor vidareutvecklas.
Eftersom vi endast gjorde fyra intervjuer ansag vi dock att vidare kodning inte var
nodvandigt, det var relativt latt att f en uppfattning om vad som sades och
menades direkt fran intervjuerna.
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Nar kodningen var genomford sorterade vi materialet for att fa med allt som rorde
en viss fraga, oavsett vilken respondent som sagt vad. Efter det delade vi upp
fragorna sa att allt som har med respondenternas bakgrund men inte gav direkt
svar pa fragestallningen sattes samman som en kategori. Det som skulle kunna
svara pa var fragestallning samlades i den andra kategorin. Vi sammanfattade sen
alla relevanta svar per respondent och fraga, se nedan for exempel pa tabell. Detta
tillvagagangssatt, med att skapa sammanfattningar, ar inte ett tillvdgagangssétt
som normalt anvands i forskning, men vi ansag att detta var ett battre satt att
hantera datan i denna undersokning &n vidare kodning skulle vara. Vidare kodning
skulle i och for sig kunna dela upp materialet mer, men eftersom vi redan ansag
oss ha tillracklig uppdelning sa valde vi detta satt istéllet.

Engagemang fran anvandarrepresentanter | Fortbildning (f 18)

(f16)
Erik e  Svart om oengagerade att foraen dialog | e  Battre pa modelleringstekniker
och fa fram vettig information e  Battre som ledare inom design
e Om de &r engagerade ar det enkelt att e Intervjuteknik
tillsammans gora nagot bra
Jan e  Paverkar inte direkt arbetet men e  Utbilda sig pa nyheter inom
humdret databranschen
e Roligare att arbeta med en kund som
bryr sig

Hakan e Ju mer engagemang desto lattare att fa e Vill bli mer insatt
igang vettiga diskussioner

Roger e  Det dr lattare om anvéndare dr positivt e Kommunikation, retorik osv
installda till en intervju eller utvardering | e  Profilerad kompetensutveckling med
e Ju mer de pratar desto mer far man ut uppféljningar

Tva tabeller, en for respondenternas bakgrund och en for svar pa var
fragestallning, utgjorde sedan grunden for sammanstaliningen av kapitel fyra. Vid
sammanstéllningarna utgick vi fran dessa tabeller, men sjalvklart kontrollerade
och kompletterade vi fran transkripten. Varje respondents bakgrund
sammanstalldes horisontellt. Ovriga svar sorterades forst in inom sina respektive
kategorier (systemutvecklare, projektgrupp, anvandarrepresentant och paverkande
faktorer) for att sedan sammanstéllas vertikalt, det vill sdga kategori for kategori.
Né&r denna grund var skapad gick vi tillbaka till intervjuerna och laste transkripten
igen for att kontrollera att vi inte missat eller missuppfattat nagot. Vi
kontrollerade samtidigt att vi inte lagt in vara varderingar i det som
respondenterna sagt.

2.2.6 Etiska perspektiv

Respondenterna kontaktades alla via telefon for bokning av intervju. I samband
med detta fick de reda pa att intervjun skulle komma att ta 45 minuter till en
timme. De fick dven reda pa att intervjun skulle komma att beréra
anvandarinvolvering. Eftersom det visade sig att ingen av intervjuerna tog langre
tid an 50 minuter sa uppfylldes samtyckeskravet enligt Bryman (2002) i det fallet.
Anledningen till att vi inte meddelade exakt fragestallning och syfte innan
intervjun var att var undersokning skulle baseras pa respondenternas
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uppfattningar. De skulle darmed inte ha mojlighet att lasa pa om metoder och
annat som skulle kunna paverka deras svar. | och med att vi dnda talat om
huvuddraget i var undersékning sa anser vi att vi aven i det fallet endast gjorde en
mindre Overtradelse av samtyckeskravet, nagot som enligt Bryman (2002) ofta
gors i samhéllsvetenskapliga undersokningar. Vi har darmed inte heller gjort den
empiriska undersokningen pa falska forespeglingar.

Var undersokning var utarbetad sa att risk fanns att svaren skulle kunna skada
foretag om det visar sig att undersokningsforetagen sdger sig arbeta med
anvandarinvolvering men att respondenterna i sjalva verket svarar att de inte gor
det. Skadan skulle i sadana fall besta i att deras nuvarande och potentiella kunder
skulle kunna ifragasatta foretagets tillvagagangssatt och valja att anlita ndgon
annan istéllet. Respondenterna skulle dessutom kunna ta skada om det framgick
att de inte arbetat enligt foretagets normer. Till exempel skulle deras karriar inom
foretaget kunna paverkas. For att forhindra detta och forhindra att respondenternas
svar skulle paverkas av detta sa valde vi att behandla intervjumaterialet pa ett
anonymt satt. Detta fick alla respondenter vetskap om vid intervjutillfallet innan
fragorna borjade stallas. Vi har inte heller specificerat var nagonstans deras
foretag ligger. Med detta tillvagagangssatt anser vi att vi har minimerat risken for
skada for deltagarnas del, vilket styrks av Bryman (2002) som anser att
anonymitet ar ett satt att undga denna risk. For att anda inte fa ett helt opersonligt
forhallande till respondenterna valde vi att ge dem fingerade namn.

2.3 Reliabilitet och validitet

Reliabilitet och validitet kan i en kvalitativ undersékning enligt Bryman (2002)
delas in i extern reliabilitet, intern reliabilitet, intern validitet och extern validitet.
Den externa reliabiliteten ar, enligt Bryman (2002, s. 257), "den utstrackning i
vilken en undersokning kan upprepas”. Vi anser att vi har dokumenterat
undersokningen tillrackligt val for att den skulle kunna upprepas. Dock tror vi inte
att en upprepning nodvandigtvis skulle ge samma resultat som vi fatt i var
undersokning eftersom undersékningen skett inom ett omrade som forandras
valdigt fort. 1 och med det andras ocksa den sociala miljon och de sociala
betingelser som vara respondenter har haft, faktorer som Bryman (2002) namner.
Den interna reliabiliteten handlar enligt Bryman (2002) om att forskarna ska
komma 6verens om hur material ska tolkas. Detta har i arbetet behandlats genom
att vi kritiskt har granskat varandras alster och kontrollerat med referenser och
transkript for att kontrollera att vi har samma tolkning. | de séllsynta fall dar olika
uppfattningar har férekommit har vi genom diskussioner kommit fram till hur vi
ska tolka materialet, sa vi upplever inte att den interna reliabiliteten kan
ifragasattas.

Bryman (2002) anser att intern validitet handlar om dverensstimmelsen mellan
empiri och de teorier som framarbetas. Detta anses vidare vara en av styrkorna
med en kvalitativ undersokning. Eftersom vi har arbetat utifran de empiriska data
och den teori vi redovisat i arbetet sa anser vi att vi har en god intern validitet. Det
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gar i och for sig aldrig att helt bortse fran tidigare erfarenheter och forforstaelse.
Ingen i gruppen har haft nagon storre erfarenhet inom det undersokta omradet,
endast nagon enstaka tidigare kurs som har behandlat anvandarinvolvering.
Forforstaelse har vi i och for sig haft, men med vart sétt att behandla bade
litteratur och empiri anser vi att forforstaelsen spelat en minimal roll. Sista
punkten handlar om den externa validiteten. Bryman (2002, s. 258) definierar den
till ”den utstrackning i vilken resultaten kan generaliseras till andra sociala miljoer
och situationer.” Var empiriska undersokning har varit valdigt specialiserad
avseende vilka respondenter som valts, dessutom skiljer sig synen pa
anvandarinvolvering valdigt mycket beroende pa vilket land som avses. Darmed
kan vi konstatera att den externa validiteten inte ar uppfylld, vilket inte heller var
en malsattning med arbetet.
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3 Teorl

Litteraturstudien behandlar olika omraden som paverkar systemutvecklare i deras
arbete. FOrst tar vi upp de aspekter som beror systemutvecklares bakgrund och
nuvarande arbetssatt, sen de som beror projektgruppen. Efter det avhandlas
aspekter som har med anvandaren att gora, men ur systemutvecklares perspektiv.
Till sist tar vi upp paverkande faktorer. Denna struktur kommer vi att anvanda oss
av genomgaende i teori, empiri och diskussion.

3.1 Systemutvecklare

Under den har rubriken urskiljer vi tre dvergripande omraden som kan paverka
systemutvecklare vid tillampandet av anvéndarinvolvering. Forst tar vi upp
aspekter kring systemutvecklares bakgrund och erfarenheter av
anvandarinvolvering, sen deras ledning och slutligen synen pa att arbeta utifran
modeller.

3.1.1 Erfarenhet

Gulliksen, Boivie, Persson, Hektor och Herulf (2004) presenterar i sin artikel
bland annat resultaten av en undersokning om anvandbarhetsexperter i Sverige
2003. Baserat pa resultaten staller sig forfattarna fragande till hur stort inflytande
anvandarinvolverade ansatser egentligen har haft pa
systemutvecklingsorganisationer de senaste 30 aren. Enligt resultaten visade det
sig namligen att cirka 30 % av respondenterna som arbetade utifran ett
anvandarcentrerat perspektiv sag sig som sjalvlarda inom omradet och att endast
en mindre andel av dem hade tagit kurser inom manniska-dator-interaktion (MDI)
under sin utbildning. Det visade sig dven att mer &n halften av respondenterna i
deras undersokning hade ett forflutet sdsom datalog eller ingenjor.
Respondenterna hade dven ganska lang arbetslivserfarenhet, men desto kortare
erfarenhet inom arbete med anvéndarinvolvering. | och med detta papekar
forfattarna hur viktigt det ar att 6ka medvetenheten om anvandarinvolvering inom
systemutveckling hos alla involverade aktorer och utarbeta och folja processer
med anvandare i fokus.

Enligt Gulliksen och Géransson (2002) ar det inte enbart bristande kunskap inom
MDI som kan stalla till problem, utan dven bristande kompetens inom
programsprak och andra utvecklingsverktyg som standigt fornyas. Forfattarna
menar att om utvecklare har otillracklig kunskap om nya utvecklingsmiljéer kan
detta forsvara deras majligheter till att finna I6sningar pa, fran kunden, givna
problem.
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3.1.2 Ledning

Gulliksen et al. (2004) beskriver &ven ett antal nyckelfaktorer for att lyckas med
anvandarcentrerade utvecklingsprocesser. En av dem é&r stod fran ledningen, det
vill sdga stod bade fran projektledningen och fran organisationens ledning, for att
genom dem positivt paverka organisationens uppfattning om anvandarcentrering
och &ven betona vikten av arbetet med anvandarinvolvering. Gulliksen och
Goransson (2002) menar till exempel att det ofta hénder att projektledningen for
ett givet projekt inte tilldelar de anvéndarcentrerade inslagen i projektet tillrackligt
med tid och resurser.

3.1.3 Modeller

En annan aspekt som Gulliksen et al. (2004) tar upp, ar nédvandigheten av
integrering av anvandarinvolvering i systemutvecklingsprocessen for att de ska
fungera anvéandarmedvetet. Den utvecklingsmodell som flest respondenter
anvande i undersokningen som Gulliksen et al. gjorde var Rational Unified
Process (RUP), vilken enligt respondenterna ansags vara en alltfor komplex och
osmidig modell med avsaknad av anvéandarinvolvering.

Men oavsett vilken modell systemutvecklare foljer understryker Fitzgerald, Russo
och Stolterman (2002) hur viktigt det &r under utvecklingsprocessen att de
ursprungliga problemomradena som anvéandare upplever med dess nuvarande
system utreds vél. Om detta inte gors anser forfattarna att processen kan leda till
daligt strukturerade system. Bleckert, Sundin och Vesterdahl (2004) menar ocksa
att det finns risker med anvandarinvolvering utan nagon struktur. Det vill séga,
utan struktur kan det som upplevs som besvarligt med anvandarinvolvering leda
till forsening av systemens utveckling. Likval menar Gulliksen och Géransson
(2002) att det &r viktigt att systemutvecklare granskar de anvandarcentrerade
metoder som anvands i utvecklingsprocessen och ifragasatter om de verkligen ar
anvandarcentrerade, for att pa sa satt kunna modifiera dem sa de uppfyller sitt
syfte pa béasta satt.

3.2 Projektgrupp

Projektgruppen, det vill séga systemutvecklare och anvandare som interagerar for
att paverka systemets utveckling aktivt, kommer att behandlas i detta avsnitt. Vi
tar upp de faktorer som bor beaktas vid val av anvéndarrepresentanter, hur
kommunikationen mellan systemutvecklare och anvéandarrepresentanter paverkas
samt hur anvéndare bor delta i processen.

3.2.1 Val av anvandarrepresentanter

Mumford (1995) pekar pa ett par problem eller potentiella faror som kan
associeras med anvandarmedverkan. Ett exempel pa en potentiell fara som
Mumford beskriver behandlar den representativa gruppens skapande, och innebar
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i stort att en representativ grupp maste representera alla intressen pa alla ber6rda
organisationsnivaer for att verkligen vara representativ. Grundtanken &r att man
ska ha majlighet att paverka sin egen arbetssituation och miljo for att det leder till
Okad arbetsgladje (Mumford, 1995). Trots detta véljs ofta representantgruppens
medlemmar av sin ledning, och da kan dessa medlemmar uppfattas som “chefens
favoriter”, eller att de prioriteras 6ver andra. Detta i sin tur kan, enligt Mumford
(1995), undergrava majligheterna for att finna acceptans fran resten av
anvandarna. En representativ grupp har storst utsikter att formas och accepteras
om det av anvandarna gors inbordes val av representativa medlemmar. Detta
eftersom anvandarna béattre kan avgdra vilka som bor involveras én att en
utomstaende specialist eller ledningen ska sta for valet. En annan aspekt &r att det
ar svart att sammanstalla en bra kravspecifikation utan att involvera de anvéandare
som besitter erfarenheter och kunskaper om de omraden som ska behandlas
(Mumford, 1995).

Vad Léwgren (1993) betonar ar emellertid vikten av att systemutvecklare kan
forsta vad slutanvandarna vill ha. Det kan dock, anser han, innebara problem om
anvandarrepresentanten inte ar slutanvandaren. Norman (2002) menar att ofta ar
inte utvecklarnas direkta kund slutanvandaren, det vill séga kunden utgor da ett
mellanled mellan systemutvecklare och slutanvéndare. Det medfér att den som
eventuellt involveras i utvecklingsarbetet ar bestallaren eller aterforséljaren av
systemet. Norman (2002) menar att varderingar och uppfattningar kan skifta
valdigt mellan bestéllare och tankt anvandare, och ofta kan aspekter som pris,
design (utseende, forpackning) och storlek vaga tyngre dn anvéndbarheten for
anvandaren nar bestallaren far bestamma. For utvecklarna ar projektet lyckat om
den direkta kunden &r néjd eftersom det ar denne som betalar och det innebar inte
alltid att slutanvandarna blir lika ngjda (Norman, 2002).

3.2.2 Kommunikation

Anvandarmedverkan brukar ofta begransas till sammanstallning av
kravspecifikationer for att sedan lata utvecklarna skota resten av
systemutvecklingsarbetet (Flensburg & Friis, 1999, Zhang, 1999). Utan
anvandarens involvering i hela arbetet kan man riskera att missa kritiska faktorer
for systemets framgang eftersom anvandarens faktiska behov inte alltid svarar mot
vad som star i kravspecifikationen. Aspekter som kan anses vara sjalvklara for
representanten, och som kan vara kritiska for systemets framgang, kanske aldrig
formuleras och darmed &r potentialen for systemets framgang minskad (Flensburg
& Friis, 1999, Ottersten & Balic, 2004). Det ar dessutom svart for
anvandarrepresentanter att specificera vad de vill ha utan att ha nagot visualiserat
(Fitzgerald, Russo & Stolterman, 2002, Gulliksen & Gdransson, 2002). Ett satt att
forsoka komma runt den problematiken, som Fitzgerald, Russo och Stolterman
(2002) namner, ar att anvanda prototyping som da gor det majligt for
anvandarrepresentanterna att verkligen fa forslagen presenterade och anvéanda
prototypen snarare an att endast titta pa specifikationer. Detta genererar i sin tur
oftast battre specifikationer bade fér anvandarrepresentanter och for
systemutvecklare.
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Det racker foljaktligen inte alltid att som utvecklare bara lyssna pa representanten
I ett begynnande skede for att sedan sammanstalla allt i en kravspecifikation och
sen forlita sig pa den. En grundlaggande forutsattning for att lyckas med ett
systemutvecklingsprojekt som resulterar i att anvéndarnas behov blir
tillfredstéllda &r att verkligen kartlagga anvandarnas behov. Bra forutsattningar for
att kartlagga behoven far man genom att fora en kontinuerlig dialog med
anvandarrepresentanterna och observera dem i deras arbetsmiljo. Da kan aven
oké&nda och, for representanterna, sjalvklara och outtalade behov kartlaggas.
(Fitzgerald, Russo & Stolterman, 2002, Ottersten & Balic, 2004) For att
systemutvecklare ska kunna fora en sa meningsfull dialog som majligt med
anvandarrepresentanterna i ett givet projekt ar det viktigt, enligt Gulliksen och
Goransson (2002), att projektorganisationen ar ratt uppbyggd. Hur den byggs upp
skiljer sig daremot enligt forfattarna mellan olika projekt, mycket beroende pa
projektets storlek. De ndamner ocksa att det ar viktigt att anvanda ett sprakbruk
som anvandarna forstar. Emellertid anser Bleckert, Sundin och Vesterdahl (2004)
att terminologiska missforstand mellan systemutvecklare och
anvandarrepresentanter har minskat, vilket har resulterat i att kommunikationen
fungerar bra.

3.2.3 Anvandarinvolvering

Det finns trots allt sk&l, menar Ottersten och Balic (2004), att vara kritisk nadr man
som systemutvecklare valjer att tillampa anvandarinvolvering genom en del eller
hela systemutvecklingsprocessen. De menar vidare att systemutvecklingsprojekt
som inte finner acceptans hos anvandarna sallan blir framgangsrika. For att erhalla
anvandarnas acceptans har atgarderna ofta pa senare ar varit att involvera dem
mer i till exempel designarbetet av deras ténkta system. Graden av
anvandarinvolvering anser Ottersten och Balic (2004) har varierat, men ibland har
allt designarbete Gverlatits till anvandare. Forfattarna anser att detta ofta inte &r
bra eftersom anvéandare séllan har den kompetens som kravs for att utféra
designarbetet vél, och anvandare ser inte alltid hela bilden av sina behov, utan
istallet kan det bli reaktiva atgarder pa problemens symptom. Forfattarna skriver
ocksa att systemutvecklingsprojektet, genom att 6verlata hela eller en storre del av
designprocessen till anvandare, ofta kan bli en kostsam och tidsdédande historia
eftersom anvandares l6sningsforslag inte alltid tréaffar mitt i prick, och nya forslag
maste utvecklas kontinuerligt for att inte fa projektet att avstanna. Forfattarna
menar att anledningen till att 16sningsforslagen inte alltid blir sa lyckade &r for att
symptomen till de riktiga problem &r det som lésningsforslagen inriktar sig pa.
Vidare pastar Ottersten och Balic (2004) att som ett resultat av dessa mindre
adekvata I6sningsforslag kan oonskade effekter uppsta som till exempel lag
produktivitet, 6kade lonekostnader, sjukfranvaro och 6kade kostnader for licenser
och support.

Ett annat problem som Mumford (1995) definierar &r ett problem som ror
systemutvecklares roll vid anvandarinvolvering. Detta problem innebar att vid
anvandarinvolvering i utvecklingsarbetet ar systemutvecklaren inte verksam pa
samma satt som han/hon brukar. Vanligtvis, menar forfattaren, verkar
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systemutvecklaren sjalv som designer, men nar anvandare involveras sa ar dessa
ocksa designers och systemutvecklare intar mer positionen som konsult och
radgivare. Vissa systemutvecklare kan uppfatta detta som ett hot mot deras status
och auktoritet. Fitzgerald, Russo och Stolterman (2002) menar att politiska
problem kan framtrada som till exempel att utvecklare tycker att anvéndare
inkraktar pa deras arbete medan anvéandare inte anser att utvecklingen ar en del av
deras arbete.

Ett resultat av ett for starkt engagemang fran anvandarnas sida tar Agrell,
Ingelsson och Scholander (2004) upp i sin uppsats. Detta engagemang kan ta form
som informella, det vill sdga utanfor den representativa gruppen, 6nskemal fran
medverkande anvéandare pa till exempel funktioner och design. Det kan resultera i
att projektet leder at fel hall eller till intressekonflikter. En annan anledning till
intressekonflikter, enligt Mumford (1995), ar att alla anvandare inte kan fa exakt
som de vill.

I en undersokning av Bleckert, Sundin och Vesterdahl (2004) pavisades att
systemutvecklingsprojektets art kunde paverka anvandarrepresentanters betydelse
i projektet. Och resultat pekade pa att det var speciellt under
programmeringsfaserna i projekten som utvecklarna ansag att
anvandarinvolvering kunde vara 6verflodig eller till och med géra mer skada &n
nytta. Vidare pastods det att anvandares grad av involvering samt typ av
involvering vanligtvis avgjordes av projektledaren.

3.3 Anvandarrepresentant

| detta avsnitt behandlar vi anvandarna utifran systemutvecklares perspektiv. Vi
tar upp hur systemutvecklare paverkas av anvandarrepresentanters erfarenhet och
kunskap, deras engagemang och deras ledning.

3.3.1 Erfarenhet och kunskap

Karlsson och Duvsten (2004) har dragit slutsatserna att anvéndare bor leda
utvecklarna genom arbetet, darfor behdver de ha den kunskap som krévs for det.
Det &r ocksa viktigt, enligt forfattarna, att anvandarrepresentanterna kan komma
med konstruktiv kritik och att de vagar lagga fram den. Detta for att
anvandarinvolvering ska bli sa effektiv som mojligt. Bleckert, Sundin och
Vesterdahl (2004) anser ocksa att det viktigaste for en fungerande
anvandarinvolvering ar att anvandarrepresentanter har en bra kunskap om
verksamheten. Ifall kunskapen inte finns kan anvandarinvolvering inte utnyttjas
till fullo. Dessutom bér de anvandare som medverkar vara “forandringsbenagna,
sociala och utatriktade for att ... kunna verka som mellanhand och ’sélja in’
systemet till de dvriga anvandarna.” (Karlsson & Duvsten, 2004 s. 29) Daremot
havdar Gulliksen och Géransson (2002) att en anvéndarrepresentant som &r
involverad i en systemutvecklingsprocess under en langre tid kan forvandlas fran
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att vara en representant for anvandarna till att snarare bli en forsvarare av
projektet.

Gulliksen och Goransson (2002) tar upp nagot som de kallar for en
anvandaranalys. Denna anvandaranalys gar ut pa att skapa anvandarkategorier
som systemet ar tankt att utvecklas for. Dessa anvandarkategorier utgors i sin tur
av anvandaregenskaper varav nagra ar erfarenhet, datorvana, utbildningar, alder
och kon. Det dr, enligt forfattarna, av stor vikt att dessa anvandarkategorier
behandlas separat och att det tas hansyn till de skillnader som patraffas
kategorierna mellan. For att kunna genomféra anvandaranalyser och pa sa vis
generera anvandarkategorier, menar forfattarna att det ska goras
informationsinsamlingar med hjélp av enkéter, intervjuer och observationer.
Anvéandarkategorierna kan i sin tur utgéra underlag for anvandarprofiler och
kravspecifikationer.

3.3.2 Engagemang

Fitzgerald, Russo och Stolterman (2002) anser att anvandarinvolvering leder till
hogre acceptans av det fardiga systemet och att det ar ett av huvudmalen med att
tillampa anvéandarinvolvering i systemutvecklingsprocessen. Karlsson och
Duvsten (2004) kom till samma slutsats i sin uppsats, de kom dessutom fram till
att &ven om anvéndare inte har nagon egentlig funktion i utvecklingen sa leder
anvandarinvolvering till hogre acceptans. En ytterligare fordel som Fitzgerald,
Russo och Stolterman (2002) tar upp &r att anvandare upplever att genom
anvandarinvolvering blir systemet klart fortare, det finns dock inget beldgg for att
det verkligen skyndar pa processen.

Ofta kan det, enligt Fitzgerald, Russo och Stolterman (2002) vara ganska latt att fa
anvandarrepresentanter engagerade i borjan nar det géller de hogprioriterade
kraven, men det &r svart att bibehalla entusiasmen nar anvandarna inte direkt kan
se nagon personlig fordel langre. Ett annat problem enligt Flensburg och Friis
(1999) &r att det forvantas av anvandarrepresentanten att den ska stéalla upp pa
systemutvecklares krav och lamna ifran sig information, &ven om det leder till ett
system d&r samma anvandarrepresentant kan rationaliseras bort.

Anvandare kan emellertid vara negativt instéllda till att delta i
systemutvecklingsprocessen. Alter (1999) och Jacobsen och Thorsvik (2002)
pekar pa att rutiner, arbetssatt och trygghet ar faktorer som kan paverkas hos en
organisation och dess medlemmar vid en férandring av medarbetarnas
arbetssituation. Enligt Mumford (1995) kan en neutral instéllning forekomma nér
anvandare inte kan se fordelarna med ett nytt system, vilket inverkar néstan lika
mycket som en negativ installning. Bade negativ och neutral installning leder
saledes till motstand mot forandring (Alter, 1999, Jacobsen & Thorsvik, 2002,
Mumford, 1995). Enligt Alter (1999) leder detta till organisatorisk troghet som
innebdr att organisationens medlemmar fortsétter att arbeta som tidigare.
Mumford (1995) anser att en eldsjal i ledningen kan fa med sig andra personer
och dessa tillsammans kan fordandra instéliningen. Alter (1999) menar istéllet att
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ifall graden av anvandarinvolvering ar lag vid systemutvecklingsprojektet sa ar
risken mycket stérre att den organisatoriska trogheten inte kan dvervinnas. Med
andra ord anser han att anvandare ska involveras for att komma tillratta med
problemet. Fitzgerald, Russo och Stolterman (2002) haller med Alter (1999) nar
de séger att risken for organisatorisk troghet minskar om anvandare sjalva
kontrollerar aspekter i systemutvecklingen.

En annan sak att tanka pa gallande forandring ar att anvandare valkomnar
forandringar om de leder till personliga fordelar. Om en férandring déremot ses
som ett hot, om de blir tvingade till en férandring eller om de har daliga
erfarenheter kommer de troligen att motarbeta den. Det ar darfor viktigt att pa ett
tidigt stadium informera medarbetarna om den ténkta forandringen och hur
forandringen kommer att paverka medarbetarnas arbetssituation. Om denna
planering och informering genomfars kan medarbetarna battre forbereda sig pa
forandringen och acceptera denna. Konsekvenser om detta inte genomfors kan
vara att férandringen leder till negativ respons, som att anvandare kan végra att
anvanda systemet eller anvander det pa ett satt som innebér att det kors pa lag
verkningsgrad. | forlangningen kan dessa konsekvenser av ett "daligt” system
aven leda till 6kad franvaro och 6kad personalomséattning. (Mumford, 1995)

3.3.3 Ledning

Aven anvindarnas ledning har stor betydelse. Enligt Mumford (1995) &r det inte
bara ett nytt tekniskt system som ska framstallas och séttas i drift, det &r dven en
forandring i det organisatoriska systemet. Utan denna férandring kommer inte ens
det basta datorsystem att fungera, och det &r ledningen som kan medverka och
stotta forandringen for att motverka organisatorisk tréghet. Mumford (1995) sager
vidare att ingenting pekar pa att cheferna i foretagsledningen ar éverens om vilken
sorts system som ska utvecklas. Om detta forekommer kan resultatet bli problem
att halla tiderna i projektet, vilket kan atgardas genom att dela upp projektet i tva
projekt dar varje projekt kommer med var sitt forslag, som sedan kan laggas ihop.
Dessa chefer kan ocksa, enligt Mumford (1995), ha negativa installningar innan
projektet borjar. Detta kan komma fran till exempel tidigare daliga erfarenheter
med dyra system som inte har uppfyllt férvantningarna. For att i dessa fall fa med
sig ledningen foreslar forfattaren att systemutvecklarna bor ta med ledningen pa
ett studiebesok pa nagot annat foretag med ett val fungerande system. Dessutom,
anser forfattaren, kan systemutvecklarna hévda att genom att ge anvandare
inflytande 6ver systemets utveckling sa har medarbetarna mycket att saga till om
vilket kan minska risken for dyra och oanvéndbara system.

Men det &r inte latt for anvandare att fa storre delaktighet i utvecklingen.
Mumford (1995) anser att de kan misstro ledningens motiv med att ha med dem i
utvecklingsprojektet eftersom de da ges mer kontroll och inflytande an vanligt.
Mumford (1995) menar dock att trots att arbetet ska utga fran de tankta
anvandarna maste ledningen anda bli informerade om vad som héander. Forfattaren
anser inte att anvéndarrepresentanternas ledning ska nérvara fullt ut vid
projektmotena. Risken om de ar med &r att anvandare uttrycker och beter sig pa
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ett satt som de tror att chefen/cheferna skulle uppskatta. Daremot anser forfattaren
att ndgon representant ur ledningen kan vara med emellanat, till exempel i bérjan
av varje mote eller en gang i veckan. Alternativet ar att informera ledningen pa
nagot annat satt. Oavsett hur mycket ledningen ar med i projektet maste allt 4nda
forankras hos ledningen.

3.4 Paverkande faktorer

Nagra av de i litteraturen forekommande argument emot anvandarinvolvering
utifran systemutvecklares perspektiv var begransande resurser. Rosembaum, Rohn
och Humburg (2000) ndmner aspekter som att anvandbarhet tar for mycket tid
fran ett redan pressat tidsschema for ett projekt, och uppfattningen om att arbeta
anvandarcentrerat medfor allt hogre arbetsbelastning pa medlemmarna i
projektgruppen. Gulliksen och Gdransson (2002) noterar att det forekommer att
systemutvecklare initialt kan uppleva att den allokerade tiden till ett projekt &r val
tilltagen, och darfor anser utvecklarna att de anvéndbarhetsrelaterade, med andra
ord de anvandarinvolverande, inslagen kan véanta. Men da tidsramen inte halls ar
det just dessa inslag som forst far stryka pa foten. Darfor anser forfattarna att
tidsbrist i ett projekt &r det framsta hotet for metoder som tillampar
anvandarinvolvering. Det konstateras ocksa, av Bleckert, Sundin och Vesterdahl
(2004), att oftast vill de anvandare som far méjlighet vara med i projektet, men
bristen pa anvandarnas tid for arbete utéver ordinarie uppgifter kan hindra dem.
Karlsson och Duvsten (2004) delar asikten om att denna tidsbrist ar ett problem.

Ett annat argument som Rosembaum, Rohn och Humburg (2000) lyfter fram ar att
anvandarinvolvering kan leda till for hoga kostnader for projektet. Rattare sagt,
kostnader finns inte medraknade i budgeten for att anstélla experter inom
anvandarinvolvering eller inkdp av till exempel utrustning och hjalpmedel. Och
om man ser kunskap som en resurs, vilket forfattarna gor, forekommer argument
emot anvandarinvolvering i litteraturen sdsom bristande kunskap bade inom
omradet och vad anvandarinvolvering kan medfora.

De positiva argument som vi funnit bottnar sig frdmst i hur anvéndares situation
kan paverkas pa ett fordelaktigt satt vid utnyttjande av anvandarinvolverande
metoder i systemutvecklingsprocessen for nya eller vidareutvecklade system.
Gulliksen och Goéransson (2002) menar att genom ett anvandarcentrerat
forfaringssatt framstalls anvandbara system som anvéandare effektivt kan arbeta
med vilket pa sikt leder till 6kad produktivitet. En annan aspekt som namns ar att
inte lika mycket tid och pengar fran anvandarens sida maste laggas pa inlarning
och behovet av utbildning minskar om systemet ar utformat med god
anvandbarhet. Forfattarna menar dven att genom att involvera anvandare redan pa
ett tidigt stadium i utvecklingsprocessen kan uppfattade brister och nddvéandiga
forandringar tidigt uppmarksammas och pa sa satt spara tid och pengar. Det &r
dock, enligt forfattarna svart att bedoma bade effekten av och kostnaderna for
anvandbarhet. (Gulliksen & Gdransson, 2002)
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4 Respondenters uppfattningar
om anvandarinvolverat arbetssatt

Vi har delat in de svar vi fatt fran respondenterna i tva avsnitt. Det forsta avsnittet
beskriver respondenterna avseende utbildning, bakgrund, vilken roll de har i
projekt och hur de arbetar. Det andra avsnittet utgér en sammanstélining av vad,
utifran vara fragor, det ar som paverkar respondenterna i deras arbete.

4.1 Presentation av respondenterna

Erik ar utbildad till civilingenjor, har 9 ars erfarenhet av systemutveckling varav
7-8 ar ar inom sitt nuvarande arbete. Han arbetar som anvéandbarhetsdesigner och
utgar fran en metod som heter anvandarcentrerad systemdesign. Den metoden
bygger pa aktiv anvandarmedverkan och att skapa forutsattningar att arbeta
anvandarcentrerat. Enligt Erik ar anvandarcentrerad systemdesign en modell som
berdr hela projektet, inom denna ryms flera metoder, till exempel har han som
anvandbarhetsdesigner en egen process som heter usability design. | vissa fall
anvands istallet for anvandarcentrerad systemdesign en modifierad version av
systemutvecklingsmodellen RUP, denna modifiering anvands for att 6ka
anvandarinvolveringen i processen. Erik menar att det till viss del &r typen av
kunduppdrag som styr vilken process som anvénds. Respondenten beréttade
vidare att i anvandarcentrerad systemdesign kommer anvandaren in i bade
analysfasen, designfasen och utvarderingen. Arbetet med anvandarna gors
exempelvis med prototyper som de utvarderar och rena observationer av
anvandarna. Erik haller sjélv, bade internt pa foretaget och externt, kurser som
foretaget framarbetat inom anvandarcentrerad systemdesign. Daremot har han inte
sjalv deltagit i nagon direkt utbildning rérande anvandarinvolvering.

Jan har fatt sin utbildning genom ADB-linjen, administrativ databehandling, som
var en hogskoleutbildning. Han har 23 ars erfarenhet av systemutveckling och
hela denna tid har han arbetat mer eller mindre pa samma satt. Han &r oftast
projektledare men arbetar dven som verksamhetskonsult pa foretag dar systemet
ar klart och man vill vidareutveckla det. Hans foretag séljer standardsystem med
moduler dar modulerna utvecklas beroende pa kundernas/anvandarnas 6nskemal.
Pa grund av detta har de inget speciellt begrepp for anvéandarinvolvering eller den
modell de arbetar efter. Utvecklingsmodellen bestar av tre processer, forsaljning,
installation och utbildning dar anvandarna involveras i alla tre och &ven vid det
forsta demonstrationstillfallet som foregar forsaljningsprocessen. Jan har inte
fortbildat sig inom anvandarinvolvering. Han anser att de utvecklingsmoten
angaende nyheter eller forbattringar inom standardsystemet de har pa foretaget ar
det viktiga i hans situation.
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Hakan &r civilingenjor inom elektronik, har 2-3 ars erfarenhet som
systemutvecklare dar han hela tiden har arbetat med likartade uppgifter. Han har
”hand om mest den tekniska grunden” (Bilaga 4, Inr. 44) med programmering och
hardvaror, men eftersom han arbetar for ett litet foretag sa har han aven andra
roller. Begreppet som han anvénder &r anvéndarcentrerad utveckling med vilket
han menar att anvandaren ska vara med i utvecklingen. Begreppet tillampas till
exempel genom att be anvandarna fora nagon form av dagbok. De har dock ingen
mall for hur begreppet ska foljas eller hur systemutvecklingsprocessen ska ga till.
Vad galler anvandarrepresentanternas involvering i processen har vi tolkat svaret
fran Hakan att de framst ar delaktiga i nagon slags analysfas. Hakan svarade
namligen att representanternas insatser ar mer eller mindre till for att han ska ha
nagot att utga fran. Men han ger dven ett exempel pa ett projekt dér han ser sig
sjalv som anvandare. Hakan har inte heller fortbildat sig inom
anvandarinvolvering.

Roger ar utbildad inom kognitionsvetenskap med 5 ars erfarenhet som
anvandbarhetsarkitekt. Utbildningen var tvéarvetenskaplig, dar ingar bland annat
psykologi, datalogi och MDI. Han gar regelbundet pa konferenser for att
vidareutbilda sig, men anser att man l&r sig det mesta i projekten. Begreppet som
anvands pa hans foretag ar anvandarcentrerad systemutveckling, vilket anvands i
presentationer om vad de sysslar med pa foretaget. Deras utvecklingsmodell gar i
stort ut pd att forst ta reda pa vilka behov olika anvandare har och vilka funktioner
som ska anvandas av vilka anvandare. Né&r det ar faststallt tar en designfas med
interaktion vid. Funktions- och designfaserna itereras genom prototyper for att
leda till en slutrapport. Rogers arbete slutar nér en rapport med bifogad prototyp
har framstallts, da far andra systemutvecklingsforetag ta vid. Eftersom han och
hans foretag bara arbetar med anvandbarhet i kravfasen, alltsa med behovsanalys
och interaktionsdesign, sa behandlar de inte resterande systemutveckling. Arbetet
med anvéndare innebér att utvalda anvéandare intervjuas for klartlaggning av
behov, informationsstruktureringsarbete och utvardering. Alla dessa tre olika faser
kan gdras med olika grupper, det vill s&ga att en anvandare oftast inte ar inblandad
i mer &n en av faserna.

4.2 Vad paverkar systemutvecklare?

Nedan foljer en sammanstallning av de aspekter som respondenterna, utifran vara
fragor, anser paverka deras arbetssituation.

4.2.1 Systemutvecklare

Svaren vi fick pa fragan om hur respondenterna upplevde hur det var att arbeta
med anvandarinvolvering var av positiv karaktar fran alla respondenterna utom
Hékan. Daremot var det nagra som var mer begeistrade an andra. Erik ansag att
det ar fantastiskt roligt att arbeta med anvandarinvolvering. Men han sag det dven
som en tidskravande utmaning att forklara for andra vad det innebér, i och med att
arbetssattet, enligt honom, inte &r sjalvklart inom arbetsvérlden. Den uppfattning
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som Jan hade var att det som ar bra med arbetsséttet ar att det skapar en mojlighet
for kunden att hela tiden vara medveten om vad som hander och att det pa sa satt
ocksa medfor god kontakt med kunden. Roger ansag det vara enormt givande att
arbeta som han gor, i och med att bestéllarna sjélva inser vad anvandbarhet &r och
darmed kvalitetssakrar anvandbarhetsaspekter redan i upphandlingsfasen. Det
Roger sag som negativt var att forfaringssattet inte &nnu har blivit helt accepterat
inom systemutveckling. Den ende av respondenterna som svarade att det var svart
att arbeta med anvandarinvolvering var Hakan. Han har upplevt att det har varit
svart for honom att finna tillfallen att traffa anvandarrepresentanten och ocksa
svarigheter gallande representanters medgorlighet.

Vi stéllde fragan om huruvida respondenterna kéande att de behovde fortbildning
inom det anvéndarinvolverade arbetssatt som de utforde, vilket alla svarade att de
behovde, dock inom olika omraden. Erik skulle vilja forbattra sina kunskaper
inom modelleringstekniker och sitt ledarskap inom design. Han ansag att det
storsta problemet han hade nédr han borjade arbeta med anvéndare var intervjuer,
darfor skulle han i borjan pa sin karriar velat fa utbildning inom intervjutekniker.
Kommunikation var ett omrade som Roger kéande att han géarna skulle vilja lara
sig mer om. Han nd&mnde &ven att hans roll och kunskap inom
anvandarinvolvering hade stéarkts av profilerad kompetensutveckling med
uppfoljningar. Det var endast en av respondenterna, Jan, som ansag att det var
utbildning av nyheter inom datorbranschen som skulle kunna forbéttra hans
insatser. Hakan svarade endast att han ville bli mer insatt.

4.2.2 Projektgrupp

Svaren pa fragan om hur anvandarrepresentanter utses var ganska likartade fran
alla respondenterna, i och med att de ansag att bade de och kunden ar involverade
i processen. Jan poangterade emellertid att hans insats &r att ge rad till kunden om
vilka roller som borde involveras, men kunden tar det avgérande beslutet. Roger
svarade precis tvart om, det vill sdga att det & han som utser de som ska vara med
i projektet genom input fran kunden. Det svar som Hakan gav innebar att
anvandarrepresentanterna utsags mer eller mindre baserat pa tillganglighet. Han
menade att de kunders foretag som han arbetat for har varit sa sma och att det
darfor egentligen inte forekom en specifik urvalsprocess. Enligt svaret fran Erik ar
viktiga kriterier att den eller de tdnkta anvandarrepresentanterna ska ha tillracklig
kunskap inom systemets anvandningsomrade, besitta samarbetsformaga och de
maste vara tillgangliga for att platsa i ett projekt. Bade Erik och Roger namnde att
det hander att de ibland anvénder sig av rekryteringsfirmor da det ar slutanvandare
de soker for till exempel webbprojekt.

De kommunikationssétt, respondent och representant emellan, som alla
respondenter foredrog var att traffa anvandarrepresentanterna 6ga mot 6ga. Erik
menade att det bidrar till mer tillforlitlig information. VVad galler strukturen pa
dessa moten tyckte Jan att det var bast att traffa flera representanter i ett projekt
samtidigt. Erik ansag att det beror pa metodvalet huruvida man ska tréaffas i grupp
eller enskilt. Roger genomfor dock aldrig gruppintervjuer, han tycker att det ger
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mer att traffa anvandarrepresentanterna enskilt. Aven Hakan féredrog att traffa
anvandarna en och en. Bade Erik och Jan namnde att de dven anvander andra
kommunikationsséatt, som till exempel kontakt per telefon eller via e-mail. Vidare
ansag alla vara respondenter att skillnader i deras och anvéandarrepresentanternas
terminologi paverkar arbetet. Erik menade att det ar viktigt att utga fran att lyssna
pa vad representanterna sager for att undvika missforstand. Bade Erik och Jan
svarade att missforstand kan ske fran bada hall, till exempel att de anvéander
samma begrepp men for de tva parterna har begreppen olika innebord. Hakan
svarade att han forsoker tanka pa att man inte har precis samma forutséttningar.
Erik namnde ocksa andra orsaker till varfor missforstand kan uppsta, som att
representanten ar fOr trott och inte orkar engagera sig for tillfallet, att denne inte
vagar avsloja okunskap eller att representantens prestige satts pa spel. Ett sétt som
Erik anvander for att kontrollera om anvandarrepresentanten forstar ar genom att
stalla kontrollfragor. Roger ansag att kommunikation 6ver lag ar den storsta
bristen i systemutveckling, och det &r en del i intervjufasen att forsoka skapa sig
en gemensam grund.

4.2.3 Anvandarrepresentant

Alla respondenterna tyckte att anvandarrepresentantens kunskaper om de
nuvarande arbetsuppgifterna som utférdes spelade roll for det nya systemets
utveckling. Vidare tyckte alla att det var till en nackdel om
anvandarrepresentanten hade ringa kunskap om arbetsuppgifterna som ska utféras
av det tankta systemet. Roger ansag aven att det ar vardelost att traffa personer
som var anvandare for tio ar sen, i och med att det enbart tillfor
andrahandsinformation. Han menade att det ar viktigt att traffa dem som arbetar
har och nu med det som han faktiskt ska designa stod for. Erik svarade att om
representanten inte vet hur arbetssatten gar till paverkas tillforlitligheten negativt i
informationen som han far. Jan ansag att resultatet hade blivit sémre om de, vid ett
tidigare tillfalle som han varit med om, hade fortsatt arbeta med en icke kunnig
person. Emellertid svarade Erik ocksa att man kan fa reda pa andra aspekter, som
vilka problem nybdrjare upplever, om man arbetade med nybdrjare av det
befintliga systemet. Han namnde ocksa att information fran nybdrjare inte ar
tillforlitlig nar det géller hur arbetet utfors idag. Hakan ansag att de vana
anvandarna mer brukar veta vad de vill och sjélva forsoker hitta I6sningar som de
tycker ska finnas med i det nya systemet. Han uppfattade att nyborjarna var mer
forsiktiga och att de inte riktigt vet vad de ska forvénta sig av systemet.

Respondenterna hade olika uppfattningar om huruvida anvandarrepresentantens
datorvana paverkade respondenternas arbete. Bade Jan och Hakan ansag att det
kunde innebéra problem bade om anvandarrepresentantens datorvana antingen var
stor eller liten, men de tyckte sig foredra att arbeta med representanter som var
vana vid datorer. Erik hade uppfattningen att det var bast om
anvandarrepresentantens datorvana liknade snittets. Han svarade ocksa att
designarbetet fattas pa andra grunder an baserat pa anvandarrepresentantens
datorvana och han anser att hans egen kunskap om design brukar fungera oavsett
datorvana. Daremot var det endast Roger som uttryckte sig att varken for stor eller
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for liten datorvana ar nagot problem. Han menade att genom intervjustudier ska
han fa fram nivan pa datorvana och vad det innebér och far for konsekvenser i
designarbetet. Roger svarade &ven att det &r kunden som valjer vem de vill
designa systemet for.

Alla vara respondenter medgav att anvandarrepresentantens engagemang paverkar
deras arbete. Jan ansag emellertid att det framst paverkar hans humaor och pa sa
sétt dven arbetet. Att anvandarrepresentanterna har en positiv attityd till projektet
medfor, enligt Erik, Hakan och Roger, att arbetet blir lattare att genomfora och de
far ut mer information fran anvandarrepresentanterna.

4.2.4 Paverkande faktorer

Flera asikter fran respondenterna férekommer géllande varfor inte fler
systemutvecklingsforetag pa marknaden anvander sig av anvandarinvolverade
arbetssatt. Erik namnde att det kan bero pa aspekter som att foretagen inte vet vad
anvandarinvolvering innebér eller att de inte vet hur man gor. Andra orsaker som
Erik ndmnde &r ointresse och att det endast ar pengarna som styr. Uppfattningen
som Jan hade ar att systemutvecklingsforetagens mal eller affarsidé styr valet av
arbetssatt. Han namnde att foretag som saljer sma standardldsningar satsar mer pa
till exempel kvantitet. Roger ansag daremot att orsaken ligger i att det ar
leverantorerna som ansvarar for anvandbarhet och inte bestéllarna. Och
leverantrerna saknar ofta riktig motivation for att arbeta med anvéandbarhet.
Roger menade att leverantdrerna ofta inte anstéller anvandbarhetsarbetare, och om
de har gjort det har anvéandbarhetsarbetarnas insatser kommit in for sent i
processen och darmed inte givit nagon effekt pa arbetet. Hakan hade en asikt som
skiljer sig helt fran de andras. Han tror att det ar for stor risk att man far for
mycket information fran en viss typ av anvéandare.
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5 Resonemang kring
systemutvecklares arbetssituation

Nedan for vi, utifran teori och empiri, diskussioner baserade pa varfor litteratur
och empiri skiljer sig at eller varfor de ar samstammiga. Dessa diskussioner fors
med utgangspunkt fran respondenternas asikter.

5.1 Systemutvecklare

5.1.1 Erfarenhet

Det som kan konstateras fran respondenternas svar angaende deras tidigare
utbildning ar att ingen av dem har en grundutbildning som &r direkt inriktad pa
anvandarinvolvering. Detta konstaterande gar i linje med Gulliksens et al. (2004)
uppfattning om att en storre del av systemutvecklare som arbetar utifran ett
anvandarcentrerat perspektiv saknar utbildning inom omradet. Den person vars
utbildning ligger nédrmast ett anvéndarcentrerat perspektiv anser vi &r Roger som
studerade kognitionsvetenskap. Dari ingick, enligt respondenten, bland annat
kurser inom psykologi, datalogi och MDI. Bade Erik och Hakan &r utbildade
civilingenjorer, vilket enligt Gulliksen et al. (2004) ar en vanligt férekommande
bakgrund inom omradet. Vidare kande ingen av representanterna att de var
fullarda inom omradet, utan alla kande ett behov att lara sig mer. Jan kénde dock
att det inte var mer kunskap om anvandarinvolvering som han behévde i sin roll,
utan snarare kunskap om nyheter i datorbranschen. VVad som bor podngteras ar att
de tva respondenter, Erik och Roger, som enligt var uppfattning kan anses arbeta
mest anvandarcentrerat utav de fyra, &r de som visat mest intresse for arbetssattet
och har skaffat sig vidare kunskaper inom omradet. Erik haller aven kurser om
anvandarcentrerat arbetssatt. Bade Erik och Roger upplever emellertid att de
maste forklara och darmed till viss del forsvara sitt arbetssatt infor utomstaende
och ibland, som Erik ndmner, aven for kollegor som till exempel programmerare
da arbetsséttet inte ar etablerat inom systemutveckling. Gulliksen et al. (2004)
papekar hur viktigt det &r att 6ka medvetenheten om anvéandarinvolvering, i och
med att arbetssattet enligt dem haft sa lagt inflytande pa
systemutvecklingsprocesser tidigare.

5.1.2 Ledning

Vi anser att de svar som respondenterna givit pa fragan om vad de tror ar orsaken
till att inte alla systemutvecklingsforetag pa marknaden arbetar med
anvandarinvolvering kan till viss del appliceras pa dessa foretags attityd emot
arbetssattet. Enligt Jan skulle orsaker kunna vara att foretaget och dess ledning i
fraga inte vet vad arbetssattet innebar. Denna okunskap och detta ointresse anser
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vi kan genomsyra hela foretagets installning och darmed skapa motstravighet
istallet for motivation gentemot arbetssattet. Gulliksen och Gdransson (2002)
anser att for att lyckas kravs det bland annat intresse och positiv instéllning fran
ledningens sida. Roger menar att i och med att anvandarinvolvering inte ar ett
accepterat och sjalvklart forfaringssatt inom systemutveckling kan det medfora att
kompetensen darom sviktar och darmed kan paverka kvaliteten pa det tankta
systemet. Vi anser darfor att om inte ledningen i systemutvecklingsforetag ar
kunnig och visar genuint intresse géallande anvandarinvolvering sa kommer det
vara svart for féretagen att tillampa anvandarcentrerade metoder.

5.1.3 Modeller

Som vi namnt i litteraturavsnittet anser Gulliksen et al. (2004) att
anvandarinvolvering maste integreras i systemutvecklingsprocessen for att denna
ska fungera anvandarmedvetet. Utifran svaren fran respondenterna angaende
utvecklingsmodeller &r var uppfattning att de som arbetar mest anvandarmedvetet
ar respondenterna Erik och Roger vars utvecklingsmodeller har férankrat
anvandarinvolverade forfaringssatt. Jan arbetar ocksa efter en vedertagen process
inom hans féretag, men den har inte fokus pa anvandarinvolverade metoder.
Orsaken till att det inte skett nagon vasentlig integrering av anvandarinvolvering
inom hans process anser vi skulle kunna bero pa att Jans arbetsinsatser inte kraver
samma slags anvandarinvolvering da hans systemlésningar alltid utgar fran det
standardsystem som foretaget séljer. Vidare var det endast Hakan som svarade att
han upplevde det svart att arbeta med ett anvandarinvolverat tillvagagangssatt.
Det vill séga, han tyckte det var svart att finna tid med anvandarna och han
upplevde det komplicerat att fa anvandarna att utféra uppgifter som de fatt av
honom trots att uppgifterna utgjorde en del av utvecklingsprocessen. Som vi
tidigare namnt anser Gulliksen et al. (2004) och Bleckert, Sundin och Vesterdahl
(2004) att integrering av anvandarinvolvering i systemutvecklingsprocessen ar ett
maste. Da vi fragade respondenterna om de hade en uttalad utvecklingsmodell sa
var Hakan den ende som svarade att han och hans foretag inte hade nagon.
Darmed anser vi att en anledning till Hakans installning till att det &r svart att
arbeta anvandarinvolverat kan bero pa just avsaknaden av en specifik modell. Det
finns darmed inga specifika och uttalade rutiner pa hans foretag som ska foljas
under utvecklingsprocessens gang. | och med detta skulle det kunna medféra att
de anvandarinvolverade momenten inte kanns naturliga for honom.

5.2 Projektgrupp

5.2.1 Val av anvandarrepresentanter

Tillsattning av anvandarrepresentanter sker enligt respondenterna ofta genom att
kunden bestammer vilka som &r lampliga. Respondenterna ger ofta rad, men det ar
kunderna som har det slutgiltiga ansvaret. En av vara respondenter arbetade dock
inte pa detta satt, Roger valde sjélv ut vilka anvandare som skulle fragas. Intrycket
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vi fick fran intervjuerna, angaende bada dessa sétt att hitta anvandare, &r att det &r
ett arbetssatt som passar respondenterna bra. Detta motségs i litteraturen dar det i
och for sig star att ledningen ofta valjer anvandarrepresentanter, men dven
konstateras att det bor vara anvandarna sjélva som véljer (Mumford, 1995). Vi
tror att denna skillnad kan bero pa att litteratur utgar fran ett optimalt forhallande
medan vara respondenter har ett mer realistiskt synsatt eftersom de ar ute i
verkligheten. En annan anledning till denna skillnad kan vara att representanterna
inte har funderat pa att anvandarna sjalva vill valja, det vill saga systemutvecklare
ar ndjda med det satt de jobbar och darfor behdver de inte férandra sitt arbetssatt.

Andra punkter som respondenterna har tagit upp och som beror valet av
anvandarrepresentanter ar att de maste ha tillracklig kunskap om den roll som de
soker representanter for. Denna asikt framkommer aven i litteraturen (Mumford,
1995), dar det fastslas att det ar svart att skapa en bra kravspecifikation utan att
involvera anvandare som har kunskap inom omradet. Detta tror vi beror pa att
systemutvecklare dels vill skapa ett system som anvandarna upplever som ett bra
system och dels att de vill finna tillfredsstallelse i sitt arbete genom att kunna
uppfylla faktiska énskemal och behov.

En aspekt som kommit fram i litteraturen men inte s& mycket i empirin &r att
bestallaren eller aterforsaljaren av systemet blir "anvandarrepresentanter” trots att
de inte kommer anvanda systemet sjalva (Norman, 2002). | och for sig tar Jan,
personen som vidareutvecklar standardsystem, lite samma stéllningstagande i och
med att han pratat om kunden och inte anvandaren, men det ar inte klart uttalat &t
nagot hall. Hans anvéandarrepresentanter kan, enligt honom sjalv, vara nagon eller
nagra i chefsposition. De ses dven som anvéndare av systemet. Att Mumford
(1995) har tagit upp problematiken med felaktiga anvéndarrepresentanter men inte
respondenterna formodar vi beror pa respondenternas arbetssatt, det vill sdga pa
det sattet som de alla arbetar sa forekommer inte denna problematik. Ett mojligt
undantag ar Hakan som ser sig sjalv som anvandare i ett pagaende projekt. Vi har
inte funnit nagon litteratur dar detta tillvagagangssatt accepteras. Det ar mojligt att
det enskilda projektet riktar sig till personer med samma kunskapsniva som
Hakan, men det ar &nda inte ett bra forhallningssatt till anvandarmedverkan
eftersom han blir paverkad av utvecklingen av systemet och inte bara av att agera
som anvandare. Vi haller for sannolikt att denna installning beror pa att
anvandarinvolvering inte har varit lika mycket i fokus i hans arbete som hos till
exempel Erik.

5.2.2 Kommunikation

Alla respondenter har tagit upp att de helst vill traffa anvéndarrepresentanterna.
Tva av respondenterna anser dessutom att det gar, i speciella lagen, att anvanda
telefon och e-mail som komplement till direktkontakt. De olika respondenterna
skiljer sig daremot mycket nar det galler om de vill tréffa anvéndarna var for sig
eller flera samtidigt. Tva respondenter, Hakan och Roger, sade sig alltid vilja
traffa anvandarna en och en. Jan tyckte att det var béttre att traffa flera
representanter samtidigt och Erik ansag att det berodde pa situationen om det var
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att foredra att traffa dem i grupp eller en och en. Detta tycker vi kan hanforas till
det vi namnt i litteraturen, att projektorganisationen byggs upp olika i olika
projekt (Gulliksen & Goransson, 2002) och att kommunikationen darigenom tar
sig olika uttryck. Anledningen till att respondenterna foredrog olika forfaringssatt
anser vi kan bero pa deras olika modeller och tillampningen av dessa. Roger
baserar till exempel oftast sina undersokningar pa djupintervjuer, och den
metoden tror vi forutsétter att anvandarna maste behandlas var for sig. Jan vill
istallet traffa personer fran flera positioner i foretaget samtidigt for att fa en
helhetshild. Vi formodar att det ar svart att fa denna bild om han endast skulle
traffa en anvandare at gangen. Erik var den enda respondenten som ansag att val
av metod var avgorande, till exempel ansag han att en brainstormingsession med
endast en anvandare inte var en lamplig metod. Beroende pa vilken modell som
anvands arbetar han olika med kommunikationen.

Terminologiska problem upplever alla respondenter, och de definierar tva olika
orsaker till detta. Den forsta orsaken, och den som namns av flest respondenter, ar
att anvandarrepresentanterna och respondenterna tyder begrepp pa olika satt. Den
andra orsaken &r att de anvander olika begrepp och darigenom inte forstar
varandra. Gulliksen och Goéransson (2002) tar upp att systemutvecklare maste
anvanda ett sprakbruk som anvéandarna forstar, och det forsoker alla respondenter
tanka pa. Erik anser inte att det racker, han stéller dessutom kontrollfragor for att
vara saker. Vad litteraturen déremot inte tar upp ar att anvandaren kan utnyttja ett
sprakbruk som systemutvecklaren inte forstar. Avsaknaden av det synséttet i
litteraturen tror vi inte beror sd mycket pa att forfattare inte vet att det kan
forekomma utan snarare pa att de anser att systemutvecklaren ska vara tillrackligt
professionell for att klara av att fraga vid dessa tillfallen.

Roger anser att kommunikationen ar den storsta bristen i systemutveckling éver
lag. De Ovriga tre respondenterna papekar aven de att kommunikationen kan ge
upphov till problem. Litteraturen séger att kommunikationen mellan anvandare
och systemutvecklare idag fungerar bra (Bleckert, Sundin & Vesterdahl, 2004).
Dessa bada utgangspunkter sager emot varandra helt och vi kan inte forkasta
nagon av dem. For att komma till sin slutsats har Bleckert, Sundin och Vesterdahl
(2004) intervjuat respondenter som inte arbetade pa ett anvandarinvolverat satt.
Vissa av forfattarnas respondenter hade inte alls ndgon kontakt med anvéandarna.
Eftersom alla vara respondenter séger sig involvera anvandaren i
utvecklingsprocessen sa har de en annan utgangspunkt och ett annat samarbete
med anvandarna. Denna skillnad i arbetssétt anser vi vara en av anledningarna till
skillnaden i uppfattningarna. Vi har ocksa i litteraturen konstaterat att det ar svart
som anvandare att specificera vad man vill ha utan att fa det visualiserat
(Fitzgerald, Russo & Stolterman, 2002, Gulliksen & Goransson, 2002). Detta kan
vara ett av skalen till Rogers asikt om kommunikationssvarigheter eftersom han
framst arbetar med specifikationer. Med ledning av detta kan vi konstatera att
kommunikationen ar ett stort problem for systemutvecklare som arbetar pa ett
anvandarcentrerat arbetssatt och att det ddrmed bor beaktas.
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5.2.3 Anvandarinvolvering

Respondenterna, fransett Hakan, var 6verens om att anvandarna ska vara med i
storre delen av systemutvecklingsprocessen. Vi tror att denna instéllning till att
involvera anvandarrepresentanter i processen kan bero pa det som vi sett i
litteraturen, ndmligen att anvandarnas faktiska behov inte svarar mot vad de sager
och darfor behévs en kontinuerlig dialog for att verkligen kunna kartlagga
behoven (Ottersten & Balic, 2004, Fitzgerald, Russo & Stolterman, 2002). Det ar
med all sakerhet ocksa en positiv aspekt for respondenterna att anvandarna ar med
i hela processen. Respondenterna verkar alla ha valt sina arbeten med tanke pa sitt
intresse fOr just anvandarinvolvering och har givit svar som “fantastiskt roligt”
och ”jattegivande” nér vi fragade hur de upplever det att arbeta med
anvandarinvolvering.

Litteraturen namner att det finns projekt dar allt designarbete dverlatits till
anvandare (Ottersten & Balic, 2004). Det ar inte malet med nagon av vara
respondenters arbetssatt. Aven Erik och Roger, de som involverar anvandaren
mest i processen, vill sjélva ha kontroll Gver designen. Vi antar att det har nagra
orsaker. For det forsta vill de inte tappa kontrollen 6ver projektet, vilket skulle
vara en mojlig risk om de lat anvéndarna sjalva gora hela designen. For det andra
sa har inte anvandare kunskap nog for att sjalva leda designen (Ottersten & Balic,
2004), och eftersom vara respondenter inte vill misslyckas med sina projekt sa
ansvarar de sjalva for designmomentet. Litteraturen beror &ven risken att
systemutvecklarnas roll vid anvandarinvolvering forandras fran att de var
designers till att de blir konsulter. Den risken har ingen av vara respondenter
upplevt som ett problem. Anledningen till att de inte ser det som ett problem &r
troligtvis att alla har arbetat med anvandarinvolvering pa det satt de gor idag
under sina karriarer inom systemutveckling. Undantaget ar Erik som inledde
karriaren med ett till tva ar med annat arbete innan han borjade arbeta som
anvandbarhetsdesigner, men han har anda arbetat till storsta delen med
anvandarinvolvering. Det gor att anvandarinvolvering ses som ett naturligt
arbetssétt for respondenterna, och darigenom kanner de sig inte hotade av att
anvandarna har nagot att saga till om.

5.3 Anvandarrepresentant

5.3.1 Erfarenhet och kunskap

Vad galler anvandarrepresentanters erfarenheter och kunskaper om sina
verksamheter och sina arbetsuppgifter ansag samtliga respondenter att det hade en
vasentlig betydelse. Detta 6verrensstdimmer &ven med vad Karlsson och Duvsten
(2004) sager om att anvandarrepresentanter bor vara sa insatta att de kan leda
utvecklarna i utvecklingsarbetet. Vidare sédger Bleckert, Sundin och Vesterdahl
(2004) att det kan vara skadligt om anvandarrepresentanter kan for lite om den
verksamhet som dessa representerar for utvecklingsarbetet, och dven i detta
avseende kan vi se en Overensstammelse mellan ovan ndmnda forfattares
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uppfattning och respondenternas svar som sager att det &r en nackdel om
anvandarrepresentanter har for lite kunskap om sin verksamhet och sina
arbetsuppgifter. Vi kan foljaktligen urskilja en klar koppling mellan
anvandarrepresentanters erfarenhet och kunskap om sin arbetsplats och hur detta
paverkar systemutvecklare.

Ytterligare en aspekt som respondenterna hade mycket att uttala sig om var
anvandarrepresentanters datorvana och hur denna datorvana paverkade
respondenternas arbete. Gulliksen och Géransson (2002) séger att
anvandarrepresentantens datorvana &r en bland andra egenskaper som tillsammans
bildar en anvandarkategori, en profil av anvandaren. Respondenterna hade
emellertid en del olika synpunkter och erfarenheter om anvéndarrepresentanters
datorvana och vi upplever att denna aspekt &r viktig for respondenterna och bor
darfor formedlas. Respondenterna Jan och Hakan delar uppfattningen att det inte
ar helt problemfritt om anvéndarrepresentanter har for stor eller for liten
datorvana, men de foredrar att anvandarrepresentanter har storre datorvana. Vi
tror att det kan bero pa att kommunikationen med och forstaelsen fran
anvandarrepresentanter pa nagot satt blir battre och att detta skulle kunna
underlatta systemutvecklingsarbetet. Det framkom dock andra satt att se pa
datorvaneaspekten som Erik lyfte fram. Han ansag att datorvanan hos
anvandarrepresentanter ska vara representativ for de dvriga tdnkta anvandarna,
men att det inte ar datorvana som avgor hur Eriks designarbete i
systemutvecklingsprocessen tar form. Han anser dven att hans kunskaper och
fardigheter inom design brukar fungera oavsett anvandarrepresentanters
datorvana. Ett tredje satt att se pa datorvana &r det satt som Roger gér, namligen
att det inte ar ndgot problem vare sig man har for stor eller for liten vana som
anvandarrepresentant. Det ar en del i Rogers arbete, genom intervjustudier, att fa
fram den datorvaneniva som rader for den specifika verksamheten.

Vi har inte funnit mycket i litteraturen som tar upp anvandarrepresentanters
datorvana och dess paverkan i systemutvecklingsprocesser. Vi kan dock skénja en
intressant detalj pa sattet hur respondenterna svarat angaende
anvéandarrepresentanters datorvana och det & namligen kopplingen till hur
respondenterna arbetar, hur deras utvecklingsmetoder ser ut. Respondenterna Erik
och Roger tillampar vad de pastar vara anvandarcentrerade tillvagagangssatt dar
anvandarrepresentanter involveras bestamt i specifika delprocesser, och de anser
inte att datorvanan hos anvandarrepresentanter spelar nagon avgorande roll. Det
kan sattas i kontrast mot hur Jan och Héakan svarade, namligen att de tyckte att det
kunde vara problematiskt om anvandarrepresentanters datorvana var for stor eller
for liten. Jan och Hakan namnde att de inte har ndgon specifik metod eller
forfaringsprincip for anvéndarinvolvering vid deras systemutvecklingsprojekt.
Kanske ar det just avsaknaden av en metod eller principer for hur man ska hantera
skiftande datorvanenivaer hos anvandarrepresentanter som spelar in pa hur de har
svarat. Detta resonemang styrks nagot i litteraturen som séger att det rader
bristande kunskaper inom &mnet anvandarinvolvering (Gulliksen & Goéransson,
2002) och som vidare framhéver vikten av att utarbeta och folja processer med
anvandare i fokus (Gulliksen et al., 2004).
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5.3.2 Engagemang

Fitzgerald, Russo och Stolterman (2002) och Karlsson och Duvsten (2004) anser i
avseendet anvéndarrepresentanters engagemang att anvandarrepresentanters
acceptans av det fardiga systemet 6kar om de ar engagerade i systemets
utveckling. Samtliga respondenter ansag att engagemanget fran
anvandarrepresentanter paverkade deras upplevelse av arbetssituationen, om an pa
olika satt. Samtliga respondenter utom Jan ansag att det var lattare att fa
information fran anvandarrepresentanter som dr engagerade och att det gjorde
respondenternas arbete lattare. Det framkom &ven en synpunkt som Jan stod for,
det var att hans humar var det som paverkades mest av anvandarrepresentanters
engagemang, men att hans humor saledes ocksa paverkade hans arbete. Vi anser
att ett stort engagemang fran anvandarrepresentanter paverkar systemutvecklare
positivt.

5.3.3 Ledning

Om man ser till hur Erik svarade pa hur anvandarrepresentanter utses sa namnde
han att ett av kriterierna for att en representant ska kunna utses ar att denne har
tillrackligt med tid att lagga pa systemutvecklingsprojektet. En orsak till detta
skulle kunna vara att dennes ledning inte omfordelat resurserna sa att den
potentielle representanten far loss den tid som kravs for att delta i projektet. Jan
namnde ett annat tillvagagangssatt vid valet av anvandarrepresentanter. Han
forklarade for anvandarens ledning vilken anvandarprofil som han tycker l&mpar
sig bast for ett projekt, men det ar trots det anvandarens ledning som i slutdnden
utser representanterna. Aven i det fallet 4r det anvandarens ledning som sitter p&
makten att utse representanter. Mumford (1995) ndmner att det ofta ar ledningen
hos kunden eller bestéllaren som valjer representanter till projektet. 1 och med att
alla respondenter utom Roger later kunden eller bestallaren utse representanter &r
detta antagligen ett vanligt forekommande tillvagagangssatt. Férfattaren namner
ocksa att det ar vardefullt for projektet om de utvalda representanterna ar kunniga
inom de omraden som ska behandlas. Vi anser darfor att det &r viktigt for ett
projekt att anvandarens ledning tillfér projektet lampliga och tillrackliga resurser,
till exempel rétt personer. Daremot svarar Roger att det &r han sjalv som utser
vilka som ska delta i projektet genom radfragning av kunden. Vad galler Rogers
syn och tillvagagangssatt pa valet av representanter sa skiljer det sig fran de andra
respondenternas uppfattning. Vi anser att bade Erik och Roger arbetar
anvandarcentrerat, och att deras uppfattning om valet av anvandarrepresentanter
skiljer sig at tror vi beror pa att de trots allt arbetar pa olika satt. Konsekvensen av
det blir enligt oss att det inte ar lika viktigt vem som utser anvandarrepresentanter
som vem det &r som blir utsedd att bli anvéndarrepresentant. Passande
anvandarrepresentanter ser vi som kritiska framgangsfaktorer, inte hur de blir
utvalda.
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5.4 Paverkande faktorer

Ur litteraturen kunde vi fa fram framst tva framtradande faktorer som paverkar ett
anvandarcentrerat systemutvecklingsprojekt pa ett begransande satt. Dessa
faktorer ar tid och pengar, vilket bade Rosenbaum, Rohn och Humburg (2000)
och Gulliksen och Géransson (2002) tar upp. Respondenterna kompletterade
dessa uppgifter med andra faktorer som kan verka begransande pa ett
anvandarcentrerat forfaringssatt. Bland annat sa namnde Erik att det &r bristande
kunskaper om vad anvandarcentrerad utveckling &r och hur det anvénds som gor
att anvandarcentrerad utveckling inte tillampas av alla systemutvecklingsforetag.
Erik pastod ocksa att det var tidskravande att arbeta med anvandarinvolvering,
men att det ofta berodde pa att han var tvungen att forklara varfor och hur hans
foretag tillampade det tillvagagangssattet. Det ar enligt Erik inte en sjalvklarhet i
arbetsvarlden att arbeta pa det sattet. Jan hade uppfattningen att det kan vara
systemutvecklingsforetagets affarsidé eller mal som ligger till grund for att
anvandarcentrerad utveckling inte tillampas. Detta motiverade Jan genom att sdga
att det finns foretag som har specialiserat sig pa att salja standardlGsningar och dar
kvantiteten av salda standardsystem ar det som efterstravas.

Roger ansag att anvandbarhet &r nagot som leverantorer och inte bestéallare
ansvarar for, och eftersom leveranttrerna ofta saknar motivation att arbeta med
anvandbarhet sa blir det tillvagagangssattet ofta lagt at sidan. Roger namnde ocksa
att om nu leverantorerna skulle anvéanda sig av anvandbarhetsarbetare sa
involveras dessa for sent i processerna for att det ska ge nagon egentlig effekt.
Aven utifrdn Rogers svar kan vi se att bristande kunskap och intresse ar den
stOrsta orsaken till att anvandarcentrerad utveckling inte tillampas mer.

Utifran vara tolkningar och resonemang kring respondenternas svar om de
paverkande faktorerna, menar vi att det gar att urskilja ett potentiellt problem for
forstaelsen och utbredningen av anvandarcentrerade utvecklingsforfaranden.
Problemet bestar i att foretag med bristande kunskaper om innebdrd och
forfaringssatt att arbeta anvandarcentrerat, men som anda pastar sig tillampa detta
forfaringssatt, skulle kunna ge en, enligt oss, felaktig bild av vad
anvandarinvolvering i systemutveckling egentligen innebér. Det kan leda till att
om kunderna till dessa foretag inte ar ndjda med resultaten som framstallts kan de
forknippa daliga resultat med anvandarcentrerad utveckling. Det ar sjalvklart inte
bra for de systemutvecklingsforetag som féljer ett anvandarcentrerat
utvecklingsforfarande, som da kan bli lidande i fraga om potentiella kunder.
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6 Konklusion av arbetet

Detta arbete besvarar hur systemutvecklare ser pa att arbeta anvandarinvolverat,
vilket ar var fragestallning. Syftet med uppsatsen ar att urskilja och dversiktligt
belysa de omraden som paverkar systemutvecklare i en anvandarinvolverad
process. Vi vill slutligen redogora for de slutsatser vi kommit fram till baserat pa
foregaende kapitel. Vad som bor noteras &r att all litteratur som vi funnit och
anvant i arbetet frdmst har tagit upp och diskuterat kring negativa och/eller
neutrala aspekter for systemutvecklare, &ven om de har setts som fordelar for
kunden. I och med att teorin ligger till grund for intervjufragorna som vi skapat
och anvant, sa ar det inte alltfor underligt att var diskussionsdel, men framst detta
avsnitt, ar mer negativt an positivt laddat.

Var empiri har belyst att utbildningen som systemutvecklarna har inte spelar
nagon roll for deras majlighet att arbeta anvandarcentrerat. Detta kan laggas till
den litteratur som behandlats, dar det i och for sig konstateras att manga
systemutvecklare som arbetar anvéndarcentrerat saknar utbildning inom detta men
dar det inte framkommer om det ska ses som ett problem eller inte. Vidare resultat
av undersokningen var att alla anséag att de skulle kunna lara sig mer inom sitt
arbetssatt.

Ett problem med anvéndarinvolvering i systemutvecklingsprojekt ar att
arbetssattet inte ar etablerat. Detta innebar att systemutvecklare maste forklara och
forsvara sitt arbetssatt, bade for anvandare och for andra medarbetare, till exempel
programmerare. En annan aspekt att tanka pa ar att det ar
systemutvecklingsforetagets attityd till anvandarcentrering som avgor om
systemutvecklarna ska arbeta pa detta satt eller inte. Om foretaget ska arbeta
anvandarcentrerat maste de ha en val definierad modell som bade involverar
anvandare och de metoder som ska tillampas. Avsaknaden av en sadan modell
leder, enligt var undersokning, till att anvandarinvolvering inte ses som en
naturlig del av utvecklingsprocessen.

Systemutvecklare som tillampar anvandarcentrerade forfaringssétt vill, enligt
resultatet fran undersokningen, genomfora kommunikationen med
anvandarrepresentanterna via personliga moten, det vill sdga 6ga mot 6ga.
Daremot skiljer sig asikter om hur manga anvéandarrepresentanter som ska narvara
vid motena. Vara resultat pekar pa att systemutvecklare anvander olika modeller
som foresprakar olika satt att kommunicera med anvandare som till exempel
gruppintervjuer, brainstorming sessions och enskilda intervjuer. En annan aspekt
pa kommunikationen &r att terminologiska problem férekommer frekvent, vilka
baseras pa tva huvudsakliga orsaker som framkommit i undersékningen. For det
forsta tolkar anvandarrepresentanter och systemutvecklare samma begrepp pa
olika satt och for det andra anvénder systemutvecklare och
anvandarrepresentanter inte samma begrepp. Kommunikationen ses enligt var
undersdkning som ett av de storsta problemen for systemutvecklare som arbetar
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med anvandarcentrerad utveckling. Anvandarrepresentanter bor vara med i storre
delen av utvecklingsprocessen. Detta beror pa att anvandarnas faktiska behov inte
svarar mot vad de sager och darfor behdvs fortlépande dialoger for att
systemutvecklarna ska kunna kartlagga behoven.

Anvandarrepresentanternas erfarenheter och kunskaper om sin verksamhet och
sina arbetsuppgifter har enligt var undersokning stor betydelse for
utvecklingsprojektet. For att det ska vara gynnsamt for projektet bor
anvandarrepresentanterna besitta kunskap om sina arbetsuppgifter. Géllande hur
anvandarrepresentanternas datorvana paverkar systemutvecklares arbete i
utvecklingsprocessen visar vara resultat att detta ar hogst beroende av vilken
metod som systemutvecklarna tillampar. Darmed ar det viktigt att
systemutvecklarna foljer sitt foretags systemutvecklingsprocesser och forstar
innebdrden av och syftet med de anvandarinvolverade inslagen for att kunna
skapa system for ratt anvandarniva. Vara resultat tyder ocksa pa att
anvandarrepresentanter som har de kriterier som kravs for ett givet projekt ar en
kritisk framgangsfaktor for det fortsatta utvecklingsarbetet. Det &r mindre viktigt
hur de utses. Ingen av vara respondenter later anvandarna sjalva avgora vem som
utses, resultaten visar att det beror pa att respondenterna ar néjda med hur de
arbetar idag och darmed inte kanner ndgot behov av férandring.

Vi vill aven belysa nagra aspekter som, utifran vara resultat, kan paverka
systemutvecklingsforetags negativa installning till anvandarinvolvering, och kan
vara orsaken till att de darfor inte tillampar ett anvandarinvolverat forfaringssatt.
En aspekt &r att ett foretags affarsidé inte stodjer ett anvandarcentrerat arbetssatt.
Andra ar att ledningen pa ett foretag visar ett ointresse for arbetsséttet eller att de
inte har ndgon kunskap om hur det ska tillampas och ser darfér ingen anledning
att anamma tillvagagangssattet. Vidare kan orsaken till att anvandarinvolvering
inte tillampas bero pa att det ar den ointresserade leverantéren och inte bestéllaren
som ansvarar for anvéndbarhet.

Slutligen kan vi konstatera att systemutvecklare som arbetar med

anvandarcentrering tycker att det ar tillfredstéllande att arbeta tillsammans med
anvandare.
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Bilaga 1: Intervjuguide

Information till respondent

e Vi presenterar oss for respondenten

e Ar det okej for dig att vi spelar in samtalet? Det ar for att vi ska kunna
koncentrera oss pa samtalet istallet for att anteckna.

e Dina svar kommer att behandlas anonymt, alltsa dina svar kommer inte att
kunna kopplas till vare sig dig eller ditt foretag

e Du far garna avbryta och saga till om det ar nagot som ar otydligt eller om
du inte forstar en fraga

Bakgrund

1. Anvéndarcentrerad systemdesign, anvandarmedverkan, anvandarinvolvering,
participativ design och anvandaren i fokus ar alla begrepp som anvands flitigt
idag. Vilket eller vilka begrepp anvander du och ditt foretag?

2. Vad innebdr begreppet/begreppen for dig i din arbetssituation?

| resten av intervjun kommer vi anvanda det begrepp som respondenten ar van vid
for att undvika missforstand. (i fortsattningen &r ACSD = respondentens val av

begrepp)

3. Har ni en utvecklingsmodell som ni arbetar efter? Beskriv den kortfattat i sa
fall.

Personligt/Foretaget

4. Hur lang erfarenhet har du av systemutveckling?
5. Vilken utbildning har du?

6. Vilken roll har du i systemutvecklingsarbetet?

7. Hur lang erfarenhet har du av ACSD?

8. Berétta kortfattat om en vanlig dag pa arbetet.

9. Hur upplever du det att arbeta ACSD? Vad &r positivt, negativt, varfor?



Arbetssattet

10. Hur utses anvandarrepresentanter till projekten?
11. Hur involveras anvandarrepresentanten i processen? Ev foljdfraga nar?
12. Hur kommunicerar ni med anvandarrepresentanten?

13. Hur paverkar skillnaden mellan din och anvandarrepresentantens terminologi
kommunikationen?

14. Hur paverkar det ditt arbete om anvandarrepresentanten har stor eller liten
erfarenhet av arbetsuppgifterna som ar tankt att utféras med systemet?

15. Vilka méjligheter och problem upplever du kan finnas beroende pa hur stor
datorvana anvandarrepresentanten har?

16. Hur paverkar anvandarrepresentantens engagemang ditt arbete?
17. Har du nagon utbildning som behandlar ditt nuvarande arbetssatt?
18. Vad hade hjalpt dig att utveckla dina fardigheter inom ACSD?

19. Vad tror du ar orsaken till att inte alla systemutvecklingsforetag pad marknaden
involverar anvandaren?

Avslutning

e Hur kan vi na respondenten for eventuella kompletteringar eller fragor
e Har respondenten nagra fragor
e Vi tackar respondenten



Bilaga 2: Transkript fran intervjun med
Erik

F = Filip
K = Krister
E = Respondent Erik (fingerat namn)

Lor Vem Vad som sagts Fraga nr

1 F Idag tillimpas begrepp som anvindarcentrerad systemutveckling, anvindarmedverkan, Fraga 1
usability engeneering, anvéndarinvolvering, participativ design, anvéndaren i fokus med
mera. Vilket eller vilka begrepp anvénder du och ditt foretag?

2 E 0j, det far du nog repetera sa jag far skriva ner dem forst.

3 F Det behover inte vara nagot av just de begreppen, men begrepp som anvindarcentrerad
systemutveckling, anvindarmedverkan...

4 E Det beror pa vilken situation man &r i... Vi pratar ju om anvéndarcentrerad systemdesign 1

5 F Ja

6 E Det dr ju huvudbegreppet, ACSD... och i det ligger manga av de sakerna som du nédmner. 1

7 F okej...

8 E 6hmm...jag menar anvindarmedverkan, ah det &r ju klart att det ingér. 1

9 F Det ingar under hela begreppet som ni anvénder?

10 E Ja ja, sjélvklart gor det det. 1

11 F mmm. ..

12 E Det ér en av forutsittningarna ?......... ? och dédr ingar ju aktiv anvindarmedverkan som ar 1
en av delarna.

13 F ja

14 E Sen kommer jag inte ihdg alla de begreppen som du sa ?.....? merparten av dem... 6hmm 1
?....? engineering det &r ju ett begrepp, men det dr kanske inte sa vi jobbar om det 4r det du
menar med att vi anvinder?

15 F Ja eller... ja begrepp som ni girna vill profilera er med och...

16 E Ok, profilera ah dé dr det mer anvéindarcentrerad systemdesign. 1

17 F ja

18 E Mer én till exempel dé usability engineering... 1

19 F ah

20 E det &r ju en blandning av det egentligen men... 1

21 F Men de hir andra begreppen, anvénder ni dem i ert arbetssétt?

22 E Ja alltsd, deltagande design kan vi ju anvénda. 1

23 F ja

24 E det dér beror ju pa lite grann Shmm... det kan bero pa forutséttningar i projektet, hur man 1
jobbar. Vi viljer ju efter en palett av metoder... nér vi utfor arbetet. Och da ska vi hitta
vilken metod som bist passar bist... for det HAR liget d4, i det hir sammanhanget. Och da
kan det va att anvdnda... deltagande design. Ibland ar det inte sa att det passar bra och dé ar
det... tar vi ndgot annat.

25 F ja

26 E Det ér lite svart att sdga att ... anvinder en begriansad del av det. Men om det géller 1
marknads?...? profilering da &r det ju anvéndarcentrerad systemdesign som géller.

27 F ja

28 F Vad innebér det hir begreppet anvéindarcentrerad systemdesign for dig i din arbetssituation? | Fréaga 2

29 E 6hmm... det &r ju ett helhetsbegrepp... dr du ute efter vad det stér for, eller ar du ute efter 2
vad det... nér du sdger arbetssituation... hur det ir i realiteten?

30 F Ja

31 E 6hmm... Kénner du till... dom principer som f6ljer med ACSD? ...Det finns ju ett par 2
principer.

32 F ja

33 E vid sidan om detta... och alla dom hér fir man dé forhalla sig till... i arbetet.

34 F ja

35 E aktiv anvandarmedverkan 4r... lite sd. Det innebér ju att till exempel 6hmm... se till att 2
skapa forutsdttningarna att jobba. Det 4r ju inte sa det funkar att man bara kommer in nu kor
vi sé hir, utan ett projekt maste kdppas upp relativt enkelt ?............... ?




36 F ja just det

37 E Det kan vara anvindarmedverkan Shmm... (det finns experter?) pa att arbeta med 2
prototyper. Det beror ju pé hela projektet.

38 F mmm...

39 E Jag tror att det star ndgot om tvardisciplindra team ocksa... en annan... del da. 2

40 F ja

41 E och sa far vi sétta upp projektet tvirdisciplindrt. Dom som ska jobba med anvéndbarheten... |2
D ? i projektet som kan jobba med dom. ?......... ?

42 F ja

43 E det dr inte sa att man glider in och sa jobbar man itererat(?) ?............. ? som paverkar hela |2
projektet. Fran det att man stéller krav till hur man ténker nér representanter ska vara med.

44 F jag forstar

45 F Har ni ndgon utvecklingsmodell som ni arbetar efter, och har ni det skulle du kunna beskriva | Fraga 3
den lite kortfattat?

46 E (l&ng paus) ehmm... Vi har... for fa(?) nivaer. Du menar utvecklingsmodellen ar ju 3
anvéndarcentrerad systemdesign.

47 F okej

48 E Overgripande. .. 3

49 F ja

50 E 6hmm... Sen 4r det ju sa att vi maste ?...? nd den(?). Nér du sdger ni menar du hela 3
systemutvecklingsprojekt eller menar du mig anvindbarhetsdesignern nér jag gor mitt jobb?

51 F (filip och krister blir tysta ndgra 6gonblick...) ja.. eh... i ditt 6hh...

52 E For att du gor sé nér du sitter i ett projekt, sig att du tar en programmerare, dom har ju sin 3
utvecklings... utvecklingssteg.

53 F okej

54 E 6hmm... om man siger som si. Och sen kan ju hela projektet ha sin approach(?), men varje |3
roll har oftast ?...? olika saker. Jag som anvandbarhetsdesigner har min egen process som
ska fldtas ihop med de §vrigas processer.

55 F okej

56 E 6hmm... sa i det lilla... vi som &r anvéndbarhetsdesigners da har vi ju en definierad... 3
definierad... process.

57 F mmm...

58 E Usability design kallas den for 3,1

59 F okej

60 E 6hmmm... dom 6hmm... ???ar ut sig. Det kéinns som nér det géller helheten s antingen 3
anvénder vi ... jag som, i min roll da och som alla dvriga roller i projektet sina steg, men
tillsammans sa, egentligen dvergripande ligger alla under anvédndarcentrerad systemdesign
som...

61 F mmm...

62 E gemensamt angreppssétt 3

63 F ja

64 E 6hmm... Det 4r ju det vi anvénder pa firman nér vi jobbar egna uppdrag. Kommer det in 3
ndgra andras uppdrag sa skulle jag bara anvinda min egen process usability design, och flita
in den i kundens projekt??? ?...? dom kan ju ha alla mojliga modeller.

65 F okej

66 E ?...7 och dé f&r man se vad i min metod det gér att anvéinda... i det hir kunduppdraget. 3

67 F mmm

68 E Och sen har vi... en tredje speciell plug in till RUP om det &r ett kundprojekt som jobbar 3
enligt RUP, da har vi utvecklat pA XXX nagonting sant dér.

69 F okej

70 E i RUP-termer hur anvéndbarhet kan... 3

71 F mm

72 E tas med d&. Det dr samma dér vi véljer efter... nirhet. 3

73 F ja

74 F Hur léng erfarenhet har du av systemutveckling? Fraga 4

75 E 6hmm. .. nio 4r. 4

76 F Vilken utbildning har du? Fraga 5

77 E 6hmm... civilingenjor ?....7(teknisk?) 5

78 F Vilken roll har du i systemutvecklingsarbetet? Friga 6

79 E da ér jag anvindbarhetsdesigner 6

80 F ja




81 E 2.2

82 F dr det bara den rollen du har eller har du olika roller i olika projekt?

83 E det dr den roll jag har, men rollen i sig tar ju olika skepnad. Ibland &r det ju... ibland drdet | 6
ju liksom... mycket kravarbete och ibland &r det kanske bara design och ??arbete.

84 F ja

85 E rollen i sig gor ju... breda saker, till exempel... det dr véldigt lite programmering dven om 6
kanske jag... just som person kan jobba med stylesheet(?), nér det géller webbdesign just for
att definiera hur ?....? det ska bli. Da &r det ju mer... ta fram ?...? utefter stylesheet.

86 F mm

87 E Jag har inte flera roller, jag ar liksom inte projektledare eller testare ocksd, utan rollen dr 6
anvéndbarhetsdesigner och det méste... vara den roll man &r.

88 F Okej, sa det dr en vildigt bred roll?

89 E Ja, det &r en bred roll, det kan man néstan se pa processen... vad man kan gora...analys... 6
analysdesigner och utvdrdering ?...? och inom analys kan du gora sddana saker. Och
resultatet kanske blir en kravspec, dé blir det ju kravspec av det.

90 F lang erfarenhet har du av anvéindarcentrerad systemdesign? Fraga 7

91 E hmm.. (I&ng paus) hur menar du da?

92 F ja, hur ldnge har du arbetat med det, pa det hér séttet?

93 E (paus) jaa... jag har hallit pd med anvéndbarhet sen jag borjade som konsult egentligen. Och | 7
i olika skepnader.. jag har ju sett?...? mer definierade &n vad ACSD var da, det var ju nigra
ar sen. Men innan jag borjade jobba med det, jag skulle nog séga... usch ja... atta, sju atta
ar.

94 F okej

95 F Skulle du kunna beritta lite kortfattat om en vanlig dag pa jobbet? Fraga 8

96 E (lang paus) oj da...

97 FochK | skrattar lite

98 E skrattar

99 F kanske inte &r en sa enkel fréga egentligen men...

100 E nae... det ar...

101 F dom é#r kanske vildigt olika, dagarna?

102 E Jae.. ett typexempel... just nu da... projektet jag sitter i nu till exempel, en vanlig dag dér ar | 8
att jag kommer, sitter med... tre anvéindare, en dator och en projektor

103 F ja

104 E tillsammans sa jobbar vi fram dom prototyp...skdrmprototyper pa hur systemet ska fungera. |8, 11

105 F mm

106 E ehh...da sitter jag hela dagen.. vi sitter bara tillsammans och diskuterar olika scenarier och.. |8
ténker ofta igenom hur vi ska designa det hér. Det &r jag som haller i... vi designar véldigt
mycket i... datorn

107 F mm

108 E med ritverktyg, och sd ser man tillsammans pa viggen vad som ritas. Och s& kan man 8
diskutera och éndra direkt ?.....?

109 F mm

110 E ehh... som vi gor tillsammans da.. eh... det ar 4tta timmar ungefir, vilka prototyper eh... 8
?...7 ta fram ett kravunderlag.

111 F okej

112 E ch... det &r ett typfall. Hade du fragat mig for ett par ar sen da hade jag varit ute i 8,11
verksamheten, bredvid anvéndaren och bara observerat hur... gar deras arbete till. Innan har
jag suttit mycket i... i riktiga vérlden.

113 F mm

114 E ehh.. det &r ju ett motesrum som vi &r i nu, det 4r ju inte riktigt riktiga virlden, nu har vi ju 8
fatt med anvindarna in... i designsessioner. Ehh... annars ar det ganska vanligt ocksa att
jag... jag hjdlper andra projekt.

115 F mm

116 E ofta sitter vi ju i ett projekt, och sd stdttar man ju manga som mentor eller coach 8

117 F okej

118 E att man fragor, kan du kolla pa det hér, eller hur skulle vi géra hdr, &ven om man inte dr med | 8
i det projektet, d& dr det vdldigt vanligt att hjdlper andra att designa detaljer eller hoppar in
hir eller... sé bollar jag idéer som bollplank... sa kan jag siga ok... ga vidare pa det hér
sdttet.. bidra med designidéer om de har kort fast eller ndgot.

119 F okej. Da fungerar du ocksd som en mentor da pé nagot sitt, har du.. har du jobbat dér s pass | 8
lange sé att du anses som en mentor?

120 E ah det har vél... vi som jobbar pa XXX ska hjélpa alla projekt. Vi kan inte vara med i alla 8

projekt, det 4r inte alltid dom forutséttningarna finns heller, den typen av projekt... dar
man... behdver den hér resursen rakt upp och ner, och da hoppar vi in och stéttar nir det




behovs istillet.

121 F okej

122 E det dr vildigt mycket mentorhjélp de kan va.. kan va till exempel hjdlpa en projektledare att | 8
ténka hur man ska fa med anvéndbarheten i projektet dom jobbar i da. Déar det da inte, en tjej
som jobbar i ett annat kundprojekt som projektledare, men dér ar det ah.. finns ju grejer, den
leverantdren har ju sin syn pa det men, jag hjélper henne med hur hon skulle 4nda fa med
anvéndbarhet i projektet med dom hérda forutséttningar som finns dér da.

123 F okej

124 E forutbestdimda som... vi kan inte paverka dom men vi tar #ndd med anvédndbarhet. 8

125 F mm

126 F Hur upplever du det att arbeta med anvindarcentrerad systemdesign Fraga 9

127 E ahh... kan du vidareutveckla fragan lite?

128 F ja, alltsé finns det ndgot positivt, negativt som du kdnner?

129 E det dr ju fantastiskt roligt, det ar ju dérfor jag haller pd med det. Det ar ju valdigt positivt, det | 9
ar ett jittekul arbete att gora de hér sakerna, bade och triffa anviandare och jobba med dem
och jobba med design. Utmaningen &r ju att det inte 4r... inte utbrett, inte ett sjalvklart
begrepp i arbetsvérlden.

130 F ja

131 E man maste fortfarande kdmpa ganska mycket for att forklara vad det &r och varfér man 9
behover lidgga tid pa det, att det ar viktigt ibland, manga tycker att det &r sjdlvklart att det
viktigt men dom forstér inte hur de ska ga vidare.

132 F tror du att dom anser det vara flummigt eller ndgonting?

133 E en del gor det sikert

134 F ah

135 E : kan dom sékert gora. Sa &r det ju ofta med sant som man inte kénner till eller forstar vidden | 9
av. Sa det 4r ju helt enkelt inte etablerat, och det &r ju klart att det &r tufft.

136 F ja

137 E det betyder ju ocksé att vi maste std upp... std upp i motvind ocksd, det kan ju gdrnavasdi |9
projekt att dom som programmerar har sin syn att det inte &r sa viktigt, det &r ju bara att koda

138 F mm

139 E och d& mdste man ju ta den diskussionen med projektmedlemmar ocksa, att forklara hur man | 9
jobbar, i och med att man paverkar hela arbetet i projektet med det hir synsittet.

140 F mm

141 E eh... sa kommer du fé ta dina diskussioner med olika projektroller 9

142 F ja

143 E den typiska karaktiren dér &r... typiskt ndgon som... dom personerna maste man ofta 9
diskutera med for att forklara... att det kan vara viktigt med dom detaljerna, dom som dom
tycker &r oviktigt och vérderar olika

144 F ja

145 E kan ju fran behoven i verksamheten eller anvidndaren vara véldigt viktigt 9

146 F ja

147 E da &r det inte som dom har tinkt, och dé dr man ju dér da; vem dr det som har tinkt da? 9

148 F ja

149 E om man inte later behoven frén anvidndarna styra, det som gors dd... man fér ha diskussioner | 9
dar

150 F mm

151 E Det kan vara hart 9

152 F mm

153 F Hur utses anvindarrepresentanter till projekten? (Filips papper ligger i vdgen for telefonens | Fraga 10
mikrofon)

154 E kan du ta om fragan?

155 F ja, hur utses anvéndarrepresentanter till projekten?

156 E ehh... det &r ju dom som har vikt... tillrdcklig kunskap och tid. S& brukar det vara ndr man | 10
far tag 1 anvindare, om dom ska vara med... i projekten

157 F mm

158 E sen dr det om man ténker sig utvdrderingar 6hh... som man behdver gora i projekten da... 10
da... kanske det bara dr tvd timmar eller ndgonting dér

159 F okej

160 E sé pratar man ofta med dom... pa kontoret man ska ut pa sa dr det ndgon dér som kan stélla | 10
upp... och matcha den rollen man &r ute efter, det ar klart att det &r mycket roller, sd den hér
rollen vill vi... utvérdera anvéndningen for

161 F vem &r det som utser dom hér anvindarrepresentanterna?

162 E det &r ndgon hos kunden, man férklarar ju behovet och forsoker beskriva karakteristiska for | 10

dom da




163 F okej

164 E och dom har ofta dé kontakterna och da sdger dom att man ska prata med den hér eller prata | 10
med chefen hir eller det hér kontoret sa kan dom hjdlpa dig vidare s man drar samma veva
igen da.. det dr ett sétt, om man tanker sig... dom génger vi utvirderar for mer publika ?....?
dé kan man ténka sig att man satter upp en profil hos anv... s& anvinder man
rekryteringsfirman som hittar folket. Det hér att utse dr mycket att vi definierar rollerna
tillsammans... med kunden... fir hjilp med malgrupperna va... det dr ett samspel

165 K chh dom anvéindarrepresentanter ni hittar, ar det pa.. &r det dom riktiga anvéndarna s att
sdga eller &r det dven i chefsposition som gar in?

166 E (paus) eh... néd det &r dom anvéndarna som... (ett litet haha) som vi vill ha, alltsa inte, vi dr | 10
inte intresserade av att tréffa en chef som inte gor, som inte har rollen som vi &r ute efter

167 F ja

168 E utan vi vill triffa ndgon som slutanvéndare da, det &r ju det enda intressanta att utvérdera for | 10
oss att jobba med. Chefer har ju vildigt lite tillfort om dom inte sitt jobb som chef har behov
av det hdr systemet, dé gér ju dom under anvéindare. Vi vill ju inte ha in ndgon som
beskriver for oss hur andra har ténkt sig, det brukar vi inte géra. Om man behdver tar man in
andra, inte anvindare utan verksamhetsexperter, men det dr ju en annan sak

169 F Hur involveras anvéndarrepresentanten i processen? Fraga 11

170 E (paus) analys... analyssteget, fasen da... da &r dom ju med. Dels pa... sdttet att vi 11
utanalyserar vad dom gor

171 F mm

172 E ?....2skriftligt(?) schema(?) det gar ju inte... (paus) kontextuell analys 11

173 F mm

174 E Dom kan vara med pa workshop ocksé om man sétter upp sant ocksd. Medlem... alltsa 11
representanter for verksamheten sa dr det ju véldigt bra om anvéndaren... 6hh... beréttar for
andra hur det gar till ocksa...

175 F ja

176 E i ett foretag eller organisation. I designfasen dé, d& far man vilja... ibland 4&r dom med som | 11
dom dr med nu d4, att man har personer som ar med i arbetet och hjalper till och designar...
input i designen. Dom kan ocksa vara med naturligtvis i utvérderingen... pa alla mojliga sétt
egentligen. Och nagra av dom hér anvédndarna, dom blir ju ocksa verksamhetsrepresentanter
ofta. Dom é&r kanske sddana som jobbar mer... ndgra av dem jobbar i projekt

177 F ja

178 E pé olika sitt, sd att dom har en komplett syn pé sin egen verksamhet. Dom kanske &r véldigt | 11
duktiga... pa att skriva fragor, alltsa en san egenskap hos sddana ménniskor gor ju ofta att
dom blir med i projekt

179 F ja

180 F Hur kommunicerar ni med anvéndarrepresentanten? Alltsa vilka medel, vilka sétt anvéinds? | Fraga 12

181 E ahh.. hur menar du da?

182 F ja alltsa... telefon, mail... gruppmdéten 12

183 E JA... (skrattar lite)

184 F det var dom? (skrattar)

185 E (skrattar) nd men alltsa vad da, helst vill vi ju... triffa dom... alltsa... Man maste ju se till 12
och tréffa anvéndaren, om man ska jobba med dem i ett projekt

186 F ja

187 E da trdffar man dom, d& man har liksom som vi goér nu liksom, att man sitter tillsammans 12
och... tar fram saker. Ohh...

188 F det dr det bésta sittet eller, att traffa dom?

189 E absolut, jag menar... ett personligt mote ar ju helt Gverldgset 12

190 F okej

191 E speciellt i det hér fallet ndr man designar sé ar det ju helt ... det gér ju inte att designa 6ver | 12
telefon, det &r ju ganska menlost

192 F ja (skrattar)

193 E jo men da jobbar man tillsammans, eller sa gor man det inte alls

194 F ja

195 E Ohh... det #r ju klart att dom... det ir ju analys, och si kanske det #r intervju ungefir som 12
du goér nu

196 F ja

197 E med mig. Du kan ju mycket vil ringa upp en anvéindare och stélla en massa fragor, det gar ju | 12
ocksa

198 F ja

199 E du kan kora enkét pa mail eller ett dokument det &r heller inga problem, sé dir kan man ju 12
jobba... mer pa distans om man séger som sé

200 F ja

201 E men sa fort man ska fa ut ndgot kvalitativt ehh... med lite hogre tillforlitlighet d& dr det moéte | 12




som giller

202 F okej

203 E man kan sta bredvid, man behover inte stélla s& mycket fragor man kan bara observera 12
liksom, det gér jittebra

204 K vill man tr... (K avbryts av A)

205 E ta lardom av folk 12

206 K vill man triffa... vill du triffa anvéindarna en och en eller vill du ha dom i grupp sa att séga,
nér du trdffa dom?

207 E ja men det beror ju mycket pd... vad dr det for syfte alltsd... (paus) sa kan man inte sdga 12
(skrattar)

208 K (skrattar)

209 E det beror ju pa vilket syfte jag har med... vad jag vill 4stadkomma 12

210 K okej

211 E i vissa ldgen sé lampar det sig vildigt bra att triffa en och en, och andra om du har en 12
workshop sé vill du ju ha flera personer... ehh... att medverka dérfor att dom i sig ska trigga
varandra

212 F okej

213 E det dr ju helt avgorande om... jag har ju ingen preferens s, utan det &r snarare metodvalet 12
som styr hur vida du har en eller... om du ska gora en djupintervju sa gér man ju inte det
med fem stycken

214 F né

215 E man gor det med en 12

216 F just precis

217 E och har du en brainstorming workshop sa kor du inte det med en 12

218 Foch K | skrattar

219 E (skrattar) utan det 4r ménga liksom (skrattar) 12

220 F nd det dr...

221 E det dr nog mitt svar pa den fragan

222 F jajo det dr nog...

223 F Hur paverkar skillnaden mellan din och anvéndarrepresentanternas terminologi Fraga 13
kommunikationen?

224 E (l&ng paus) det dr ju som vanligt man missforstar varandra... ?...? vad man menar 13

225 F okej

226 E 6hh.... Dir tror jag att det &r jatteviktigt att man &r... att man dels vet att det 4r sa och utgér |13
fran att lyssna pa vad dom séger och vad dom menar... framfor allt

227 F mm

228 E 6hh... Jag far ldra mig, hela tiden ldra mig deras begrepp det ar jag helt instélld pa nér jag 13
kommer ut i verksamheten. Vilka begrepp anvinder dom, jag vet att jag kan ta andra
begrepp men det 4r inte intressant for mig att... att... forklara mina begrepp for dom, det dr
inte min uppgift, utan jag ska verkligen lyssna vad har dom for begrepp, jag behdver sjélv
Oversitta dom i skallen, jaha menar dom det hér ja.. eller om jag &r oséker sa fragar jag
naturligtvis, dr det det hdr du menar eller kan forklara djupare sé att jag forstar dom hér
begreppen. Jag dribblar inte pA dom mina begrepp... det skulle vara... kdnns vildigt
hopplost

229 F okej

230 E 6hh... men naturligtvis sa blir det sa att om man inte fattar sa... man kan ju missforsta 13
varandra ocksé om vi anvinder samma begrepp men inneborden ér olika for oss

231 F mm

232 E oftai.. ofta finns det specifika verksamhetstermer, dd 4r det ganska uppenbart nér det &r det, | 13
jag fattar ingenting av vissa termer forrdn dom forklarar... for det &r ett speciellt sétt och
avriakna timmernotor(?)... aha okej

233 F skrattar lite

234 E det dr ju s& okénda begrepp for mig sa att det ar ganska sjédlvklart nér... jag inte har ndgon 13
aning om vad det handlar om

235 F okej... Tror du dom forstar allt det du sdger?

236 E ahh.. i vilka sammanhang d& menar du? 13

237 F justi...

238 E (smaskrattar) att jag dr dalig pa (smaskrattar)

239 F (F och K skrattar) nd men da i terminologi sa att séiga

240 E ehhh.... Det tror jag vél att dom gor... jag tror nog att dom forstar det mesta av det jag sdger |13
ja. Sé fort man bdrjar prata om design, dom dr ju inne pd min domén egentligen

241 |F ja

242 E dom dr med och designar och sa blir det givetvis designtermer... 6hh... dd pratar man inte 13

deras termer lidngre, och da &r klart att dom har motsvarande problem som jag kanske har ndr
jag gar ut och analyserar, nir jag inte fattar verksamhetstermer. Om jag dé pratar om




kontextuell prototyp sa sdger dom vad ér det... Jag far forklara hur jag jobbar

243 K ehh.. Ar det nagra problem att anvindaren. .. alltsi vigar dom friga om det 4r nagot som
dom inte forstar eller latsas dom om bara att... ja latsas att dom fattar helt enkelt?

244 E det &r ju bade och skulle jag vilja pastd. Det dr ju helt personberoende, en del sdger direkt att | 13
nu fattar jag inte vad du pratar om och en del séger ja... och si vet man inte om dom har
fattat egentligen.

245 F mm

246 E dar méste man... dér kan jag kénna att man maste... man maste ocksé vara medveten om att | 13
det &r sa det dr att... sd funkar folk. Det vill sdga jag stéller ibland kontrollfragor, for att se
om dom &r med pa sparet, och dd kan man mirka att dom inte ar det

247 F nd just det

248 E och varfor dom inte &r det, skélet kan vara mycket... ibland &r det s att ehh... man orkar 13
inte... man &r for trott liksom

249 F mm

250 E sa dr det ju liksom... man vill gd in nagon dvala dér da da 13

251 F ja

252 E kanske man inte vagar avsldja att man inte fattar... det kan finnas ndgon pres... prestige som | 13
sitts pa spel... 6hh... det &r lite olika

253 F mm... Kan det vara vént at andra héllet att... du kanske ibland har latsats att du har forstatt | 13
nér du inte har gjort det?

254 E 6hh... (I&ng paus) ja och nej. Allts4, ja darfor att i vissa lagen vill jag inte avbryta 13
diskussionen, dven om jag inte fattar sé vill jag att dom ska fortsdtta diskussionen

255 F ja

256 E chh... sd att jag inte hela tiden séger nu forstér jag, nu forstar jag inte, nu forstar jag inte, och | 13
sa blir det sa att dom ska forklara hela tiden, utan jag vill att dom ska forklara helheten ofta

257 F mm

258 E sen ddremot sa aterkommer jag till det att det finns négra grejer som jag skulle vilja att du 13
kunde fortydliga, sé jag vill liksom inte.. ldmna rummet utan att ha fattat vad som pratar om,
det férekommer ju inte

259 F mm

260 E déremot sé kanske.. under en period sé kan jag vara helt ovetande om vad dom menar, men | 13
det &r just for att dom ska fortsitta prata

261 F okej

262 E sa skulle jag svara

263 F mm

264 F Hur péverkar det ditt arbete om anvéndarrepresentanten har stor eller liten erfarenhet av Fraga 14
arbetsuppgifterna som ér téinkta att utforas med systemet?

265 E ja det paverkar ju pa det séttet att dom har valdigt svart och... och... kanske beskriva vad 14
dom gor, om det dr sd att dom ska beskriva det

266 F ja

267 E det kan ocksa vara s att tillforlitligheten i den informationen jag far &r ju inte lika hég som | 14
om man jobbar med ndgon som... vet hur det gar till

268 F mm

269 E det finns en storre oséikerhetsfaktor dar da, dd méste man veta det ocksé och ténka pa att okej | 14
det hér dr nyborjare... da kan man kanske inte lita pa att den kan visa hur det gar till, utan da
kan man snarare fa reda pa vilka problem finns det for nyborjare

270 F ja

271 E viktigt ocksa att forhélla sig till sa det ar... det vill man gérna veta

272 F ja

273 E det behdver inte vara daligt sé att séiga... men jag far ut andra saker av en nybdrjare 14

274 F Vilka mojligheter och problem upplever du kan finnas beroende pa hur stor datorvana Fraga 15
anvéndarrepresentanten har?

275 E 6hh.. i vilka situationer det skulle vara problem da, ar det for sjdlva anvandningen eller dr 15
det sjélva projektarbetet eller...

276 F ja... isjélva utvecklings... projektarbetet

277 E utvecklingsprojektarbetet... 6hh... (lang paus)

278 F ser du det som en nackdel om anvéndarrepresentanten har stor datorvana... eller en fordel?

279 E (lang paus) (suck) alltsa det... det bésta &r om dom liknar snittet egentligen... Jag skulle 15
designa efter dom forutsdttningar som finns

280 F mm

281 E inte efter en expertanvindare, om inte alla dr expertanvindare, sé jag vill ju ha en som drsad | 15
lik... ehh... den stora massan

282 F mm

283 E det 4r det bésta. Aven om... sen fir dom vara hur duktiga eller diliga som helst 15

284 F ja




285 E sé det spelar ingen roll, ddremot &r det naturligtvis sa att det kan vara... det dr juen risk om |15
man... har en jitteduktig datoranvéndare ... med, men sd har man inte forstatt att s ser inte
maélgruppen ut

286 F Ja just det

287 E jag tror s hér att... jag forhaller mig mycket till den stora massan, jag utgér inte sd mycket | 15
fran vad den hér, just den specifika personen har for asikter om designen pa det séttet att jag
tycker att det hade varit béttre med knapparna hér eller ditten datten... vad det nu skulle vara

288 F ja

289 E den typen av designbeslut fattar jag pa andra grunder egentligen 15

290 F mm

291 E dér dr det mer min egen kunskap om design om vad som brukar fungera, och det ar oftast 15
ganska allméngiltigt bade for expertanvéndare och nybdrjare

292 F ja

293 E tror jag

294 K Yes...

295 F Hur péverkar anvéndarrepresentantens engagemang ditt arbete? Fraga 16

296 E ja pa det sittet att om dom &r oengagerade s dr det véldigt svart att... fora en dialog med 16
dom och... fa fram vettig information, och dr dom engagerade da ar det ju véldigt enkelt att
tillsammans gora nagot bra

297 F ja

298 F Har du nagon ut... ska vi se hdr... Har du ndgon utbildning som behandlar ert nuvarande Fraga 17
arbetssatt?

299 E ehmm... Hur menar du dé... om vi...

300 F om ni till exempel har haft ndgon fortbildning pa jobbet, om ni har gétt ndgon speciell kurs?

301 E jaa... menar du mig personligen, sa jag har ju, ndr jag ldste sa fanns inte dom hér 17
utbildningarna. Da fanns det ndgon MDI kurs pa sin hjd man kunde gé

302 F ja

303 E sen har exploderat och blivit hela kurser och allt mojligt, och det ér jéttebra. Fér dom som
ldser pa universitet. ..

304 F ja

305 E det existerade inte nér jag léste... pa det sittet

306 F okej

307 E 6hmm... Sen sé... det andra &r ju att vi sjélva har... kurser i anvéndarcentrerad 17
systemdesign till bolag, och det 4r ju ndgot helt annat... det ger oss jéttemycket ocksa, dels
profil vi har ocksa hallit det internt inom bolaget darfor att bolaget har som vision att alla
ska jobba anvéndarcentrerat

308 F okej

309 E dom ska veta vad det innebér, 4ven programmerare och till exempel projektledare. Annars 17
kan vi inte jobba anvéndarcentrerat. Vi har alltsd héllit en kurs pa 40 timmar till alla
individer pa vért bolag

310 F mm

311 E for att hoja dom i det hér da 17

312 F okej

313 E sd... det finns ju av det... Eller sa héller man ocksa kurser och utbildar andra bolag som vill |17
lara sig det hér att ha med sig i sin egen organisation. Man sétter ihop ett projekt ddr man
jobbar tillsammans och s& har man... teori och praktik blandat i projektet

314 F okej

315 E men... for min egen del sa har jag inte gétt pd ndgra sadana hér kurser (smaskrattar) det &r 17
mer att vi har utvecklat dom sjélva (skrattar)

316 F ja (smaskrattar)

317 E eftersom det bara &r vi som héller dom (skrattar) 17

318 F okej (skrattar)

319 E det kan ju finnas pé universitet kan det finnas da generellt... arbetssitt, men just 17
anvéndarcentrerad systemdesign... har jag inte sett ndgonting om mer &n vi som specifikt...
det kanske ligger i det stora hela filtret pa alla universitet nu for tiden

320 F Ja...

321 E det kan jag ténka mig... ni gar vil ndgon sddan utbildning, gor ni inte det

322 F ja, vi gar ju systemvetenskapliga. ..

323 E ja

324 F ja, och jag vet inte om det finns sa dér jattemycket anvindarcentrerat. ..

325 E Na...

326 F inte specifikt tror jag inte att det finns. Det finns ju MDI kurser bland annat men...

327 E ja, men da ligger det kanske ndgot moment som handlar om anvéndarcentrering i det dér

328 F ja

329 F Vad hade hjilpt dig att utveckla dina férdigheter inom anvéindarcentrerad systemdesign? Fraga 18




330 E (lang paus) 6hmm... du far fortydliga fragan dar...

331 F kénner du att det dr nagot... du saknar ndgot du &r dalig pa som du skulle vilja forbéttra?

332 E (paus) mycket man kan forbttra, alltid (skrattar) 18

333 F (skrattar)

334 E sa dr det...

335 F ja det &r ett bra svar

336 E jadet dr... det dr tveklost sé alltsé. .. jag maste fundera lite pa vad jag behdver forbittra... 18
Jag kanske skulle vilja bli béttre pa sant som jag kanske inte sysslar med som huvudsak...
kanske modelleringstekniker eller nagot, i och med att jag jobbar med sa ménga andra som
gOr andra saker sa &r det vildigt viktigt for mig att forstd vad dom héller pd med... En
modellor... Jag kanske behdver uttrycka vissa av dom sakerna jag gor i en modell,
informationsmodell till exempel...

337 F okej

338 E 6hmm... det skulle vara jéttekul och vara en fena pa att rita informationsmodeller och slippa | 18
véandas 6ver det varje ging

339 F ja

340 E (paus) annars... (paus) man kan bli béttre pa... mycket, man kan nog inte bli bést pa allt, sa | 18
ar det ju, det hér dr ju en blandroll skulle jag vilja pastd

341 F mm

342 E ett valdigt djup och en vildig bredd ocksa, du ska kunna analysera.. ska kunna designa... 18
ehmm... och utvérderingar och... i nigon mening framfor allt ocksé... styra projektet eller
liksom... hélla i projektet, planera projektet... ar véldigt viktigt. Tillsammans med
projektledare och testledare sa sétter man upp nir kommer dom anvéndarcentrerade
aktiviteterna

343 F mm

344 E ehmm... och ocksé i ndgon mening sitta ner foten och styra nér det giller designarbetet, 18
amen nu &r det sd hir vi gér. Ménga kockar kan det bli och... da fir man bestimma

345 F ja

346 E man kanske skulle vilja bli béttre som ledare, en ledarroll, att ibland &r det en ledarroll... 18
inte som chef utan som... att leda designen

347 F ja

348 E 6hmm... ndr jag ténker tillbaka sa vet jag att det 6verldgset svaraste... som tog jékligt lang | 18
tid att ldra sig... det var intervjuteknik (smaskratt)

349 F okej (skratt)

350 E (skratt) att intervjua... 18

351 F ja det &r inte helt latt...

352 E det dr inte helt latt nd... att bli duktig pa dppna fragor... och det ar bra. Jag kommer ihdg att | 18
det tog méanga ar innan jag lyckades ldra mig, alltsé naturligt prata med anvéndare, intervjua
en anvéndare pa ett sddant sitt att jag inte ledde diskussionen fel...

353 F ja

354 E det &r sé odndligt enkelt att sen d&... stélla den fragan, den slutna fradgan, den ledande fragan | 18
ehmm... som gor att dom; ja sa dr det. Och dé vet man aj jadrar det dér jaet det var nog bara
for att géra mig glad eller dom visste inte sd dom sa bara ja for att bli av med fragan

355 F ja

356 E sé jobbar man som journalist men... som anvidndbarhetsdesigner dé vill man ju verkligen ha | 18
det drliga riktiga svaret. Och det tog ménga &r innan jag liksom fick insikt i det... ja det var
nog det svéraste

357 F ja

358 E det hade velat kunna béttre snabbare, om jag sdger som sa (smaskratt) 18

359 F ja (smaskratt)

360 F Vad tror du &r orsaken till att inte alla systemutvecklingsforetag pd marknaden involverar Fraga 19
anvindaren?

361 E dels s har dom inte kunnandet om vad det innebér, dom har inte kompetensen att... gora det | 19
helt enkelt

362 F mm

363 E dom vet inte hur man gor, dom tror kanske att dom gor det och lever i den goda tron. Dom 19
har alltsa en egen bild av vad det innebdr, sen sa kanske vi har vér bild en mycket storre
vérld, det ir ju det hir det innebér, det hér ar effekten

364 F mm

365 E det ena, det andra &r att man dr helt ointresserad, man tycker inte att det &r intressant. Det 19
finns sdkert de bolag som att det &r inte vér grej, vi ndjer oss med en kravspec vi bryr oss
inte om det dr relevant eller inte, utan vi gor vad som star dér sa far vi pengar

366 F vi kor pa som vi alltid har gjort for det funkar helt enkelt?

367 E (l&ng paus) var det en ledande friga eller (skratt)

368 FochK | skrattar




369

(skrattar) men... vissa gor sékert sd, alltsa... jag tror... alla systemutvecklingsbolag har ju...
man har ju ndgonstans en vision eller mission om vad man vill halla p&d med

370

ja

371

6hmm... och vi har ju pa “Eriks foretag AB” (fingerat foretagsnamn) har vi uttalat en vision,
vi ska bygga anvindbara system, det far en f6ljd, vi méste jobba pé ett sitt, vi tar den
konsekvensen. Men ménga siger att det dr klart att vi vill ha anvéndbarhet, men dom tar inte
konsekvenserna, dom har inte kompetensen, dom ser inte till att inrétta en roll, dom jobbar
inte pa det sattet... dom sédger s men gor inte sd. Och varfér dom inte gor s kan man
spekulera i men jag tror det ena ar okunskap och det andra 4r att man... bryr sig inte. Det &r
inte det man tjénar pengar pa, man tjinar pengar pa nagot annat, och det duger for dom

372

]

okej

373

en f6ljdfrdga pa det andra, du sa innan att det oftast &r kunden som utser vem som ska
representera anvindarna. Du sa dven att du dr intresserad av den stora massan, inte dom som
kan datorer extremt bra. Finns det nagon risk att kunden vill ha dom som kan datorer bra
som representanter?

Foljdfra
ga 10, 15

374

nd... dom dr inte medvetna, dom tanker inte sd, utan niar kunden utser, dom utser inte vilka
roller som ska finnas, det gor ju vi i analysarbetet och kommer fram till vilka roller ska det
hir systemet stodja, det &r dom rollerna vi vill prata med s hittar dom representanter efter
det. Jag har aldrig stott pa ndgon som séger att vi tar den som &r bést pa datorer, utan da tittar
dom snarare pé vilka individer som &r ldmpliga, dom kanske vet att den héir personen ar
mer... svararbetad svar att jobba med det finns ju sddana, och vi samarbetar med dem. Det
maste vara ndgon som ar kommunikativ i ndgon mening, som tycker att det r kul att prat...

10, 15

375

okej

376

ah.. jag tror inte att det dr datorvana som... det kan sékert finnas ndgon som ténker s&, men
jag tror inte att jag har stott pa det riktigt, utan man tittar mycket mer pa deras forméga och
samarbeta samtidigt som dom 4r tillgéngliga. Man kan inte ta ndgon som... har fullt upp...
utan da far man titta pa vilka &r tillgdngliga vilka resurser som kan hjélpa till. S& resonerar
dom nog.

10, 15

377

Yes..

378

Elig

da Erik (dndrat till fingerat namn), det var dom frdgorna vi hade




Bilaga 3: Transkript fran intervjun med
Jan

F = Filip
K = Krister
L = Louise

J=Respondent Jan (fingerat namn)

Vem

Vad som sagts

Fraga nr

L

Ja da undrar vi, det finns ju flera begrepp som tex anvindarcentrerad systemutveckling och
systemmedverkan eller och anvéndarinvolvering. Eeeh vilka eller vilket begrepp anvinder ni
pa ert foretag?

Fraga 1

hm hehehe

Har ni ndgot uttalat om...

Na

... hur anvéndaren involveras, kallar ni det for ndgot speciellt?

N[N |W( N

—|| ===

N4, det gor vi inte. Vi har inget speciellt egentligen nét sdnt begrepp som vi brukar anvianda
0ss av.

=

Hur kan du, hur paverkar det da din arbetssituation. Vad kallar ni processen dér ni far med
anvindaren?

Fraga 2

Assa, det vi gor dr egentligen att vi har... man kan séga att det 4r ju tre stycken processer...

ech, vi séljer mjukvara
ja

...och vi har en underleverantdr som siljer hardvara och kunden far hela systemet. Processen
ar ju, det dr forsédljningsprocessen till att borja med, naturligtvis, som man &r involverad i. Och
sedan &r det installation och utbildning. Och i bade installationen och utbildningen deltar
anvindaren. Vid installationen dr det ofta nan ansvarig for systemet som ar utsedd pa foretaget
som medverkar. Ddr man bestdimmer sig for hur det hér ska séttas upp, hur processerna
fungerar pé det hir foretaget och hur vi da ska fa in véara rutiner i den processen. och sen nir
det ar uppsatt fardigt och klart sd kor man utbildningen for 6vriga personal pé foretaget. Och
pa sé sétt blir det en involvering av alla egentligen pé foretaget, men vi har inget uttalat uttryck
for att involvera anvéndaren.

2,3,11,1

11

Ar det sa s ni beskriver er utvecklingsmodell med de hir tre olika stegen?

Fréga 3

12

—

Mmm, det gor vi. Man kan sdga under installationen sa dr det ju utvecklingen. Det dr da man
sitter systemet pa plats, det &r d& man upptiacker vad man behdver gora for anpassningar och
tillagg for att det ska passa i det foretagets process. Och vildigt ofta sa gor man ju
anpassningar. Ett standardsystem passar ju aldrig klockrent i ndgot foretag, utan det behdvs ju
alltid goras ndgon form av anpassning.

13

Hur lang erfarenhet har du av systemutveckling?

Fraga 4
och 5

14

Jag borjade 1982, gick ut skolan adb-linjen, sé vad &r det 20-23 ar.

4,5

15

Och jag som inte vet, vad &r adb-linjen?

16

Ja det var en linje, som inte finns ldngre, administrativ databehandling som gick som
hogskoleutbildning.

17

Vilken roll har du i systemutvecklingsarbetet?

Fraga 6

18

Jag &r projektledare. Oftast. Och sedan é&r jag ute och jobbar som konsult, it-konsult pa
foretaget ddr det ar fardigt och klart och utvecklat, ddr man vill vidareutveckla, vidareutbilda
eller foretaget har funderingar pa kan man inte férandra det hér — kan man inte gora si eller sa.
Verksamhetskonsult dr befattningen jag har pé foretaget.

19

Hur linge, eller har ni alltid arbetat med, tillsammans med anviandaren?

Fraga 7

20

Ja. Alltid. Det &r ju inte, det &r ju precis samma, man sitter inte och utvecklar system for att det
ar skoj — det kanske &r fel att sdj, men man maste ju gora det for att det ska passa anvédndaren.
Vi méste ju gora det anvindaren vill ha. Och enda sittet for oss att veta vad anvéndaren vill ha
det dr ju o ha anvéndaren involverad i utvecklingen. S& dom har vi verkligen med oss alltid
och hela tiden.

21

Kan du beritta lite eller kortfattat om en vanlig dag pé jobbet?

Fraga 8

22

Det ér ju sa fruktansvart olika. Dom dir dagarna egentligen pa jobbet. Det beror vad, vilken
typ av arbete jag ska gora den dagen. Idag tex, nér jag sitter hemma och arbetar, dé har jag fatt

8




med mig eeeh lite uppgifter fran ett foretag som har fakturor och offerter som dom vill ha, ska
sdja, ut. Artiklarna som kommer ut pa fakturorna ska summeras o sammanstéllas pa ett sitt
som inte sker idag i nat standarddokument som dom har. Sa da har jag fatt det med mig hem
och sa sitter jag o jobbar med det har hemma o forsoker fa i hopa det. O nér jag far ihop ett
utkast av det hér, far i hopa ndgonting som jag tycker ser bra ut, sa skickar jag det till kunden,
ber honom titta pa det, testa det och komma tillbaka med synpunkter o s gar det s fram o
tillbaka kanske ett par tre ganger tills kunden har ett dokument som han vill ha.

23

Kan du ge exempel pé andra dagar d& du jobbar mer tillsammans med kunden eller
anvindaren?

24

Ja, igér var jag tex hela dagen ute hos en kund for en installation. De ska kora igang ett nytt
system o da kommer jag till kunden pa morgonen, vi sétter oss ner o pratar om vad det ar vi
ska gé igenom sa kunden vet innan vi borjar vad han har att forvénta sig under dagen. Vilka
bitar ska vi diskutera, vad &r det jag behover veta for att vi ska fa igdng det hir pa bista sétt.
Och dérefter sa involverar ju da kunden olika personer pa olika omraden. Det kan ju vara
ekonomi, ddr 4r det kanske nagra personer som vill vara med o bestimma hur dom processerna
ska fungera i foretaget. Orderlaggningen, inkp — det &r andra personer, och sé sitter man sig
ner o pratar med var o en av dom dér, forklarar hur systemet fungerar i grunden och lyssnar
med dom sedan om det dr nagonting i deras process som dom vill ha annorlunda eller dom tror
dom kan jobba efter det hir. Och da far man ju med sig en hel del saker dven dérifran, o sen sa
far man sitta sig ner och implementera dom idéerna i standardsystemet, o se till att dom rutiner
som finns hamnar pa ritt person och pa ritt stélle, foresla vem som ska kora vad och nér det
ska koras, jag menar — rutiner i ett datasystem kors inte av sig sjdlv. Det maste vara ndgon som
gor det och det méste goras vid vissa tillféllen, sa att manga ganger sa behdver kunden hjélp
med att komma igang o fa reda pa den rutinen bor ni kora dé o da. Vad har ni for personer som
kan gora detta, eller tycker jag att den ska gora det vid det tillfdllet, s& man kommer med
forslag. Det dr ju inte, man vill inte styra kunden men man maste komma med forslag sa som
kommer igang. Och sen ndr dom kommer in i det hér sen sa dyker det da upp 6nskemal o
synpunkter efter hand. Sa &ker man ut till kunden en annan dag sa gér man igenom hur det
snurrar, efter ett par tre manader brukar man alltid gora en uppfoljning. Efter tva, tre méanader,
kan man séga, nir kunden varit i drift. Sen aker man ut till kunden en dag o s tittar man pa hur
fungerar det o gé igenom en analys av hur dom kor idag, o s kanske man kan komma med
synpunkter pa att det hiar hade nog fungerat béttre o smidigare fér er om ni hade gjort pa det
hér sattet istdllet.

25

Sé kunden fér aldrig ta del utav nagon slags prototyp utan dom far den fardiga, det fardiga
systemet som dom testkor i tre manader?

26

N4, vi siljer ju standardsystem, och det 4r som jag sa under installationen av standardsystemet
sa dyker det i regel upp bitar som kunden tycker jag vill ha det si eller s, o d& gér vi dom
andringarna innan kunden gar i drift med systemet. S& man kan sdj, kunden far systemet o far
testa o prova lite grann i samrad med oss eller tillsammans. Och sedan sd kommer man fram
till hur det bor se ut. Och sen ér det det man implementerar hos kunden, sen far dom kora det
en tid. Men, oftast &r det ju sa att redan i borjan, forsta dagen, eller forsta veckan sé ar déar
saker som inte alls 4r som dom hade ténkt sig, utan d4 maste man ju akut géra nan dndring. Sa
hela tiden sé &r det ju en dialog med kunden i alla fall 4ven under den hér perioden. Det &r ju
inte sa att vi bara sldnger ut nanting o sdjer: ta det hér, jag kommer tillbaka om tre manader sa
far vi se hur det gétt.

27

Hur upplever du det att arbeta med anvindaren sd som ni gor?

Fraga 9

28

Pa vilket sitt, assd personligen vad jag tycker om eller?

29

Ja, vad som dr bra o mindre bra.

30

==

Ja, det som ér bra &r ju att hela tiden kunden &r medveten om vad som hénder. Han sjédlv
kénner att han dr med o bestimmer vad som ska goras. Han kénner att han far ndgonting som
han ville ha, o inte bara blir paslangd négot. Och det tycker jag dr mycket positivt. Och man fa
viéldigt bra kontakt med kunden ocksé nir man jobbar pa det hér séttet, faktiskt. Men det... jag
kan inte sdj annat dn att det ar positivt o jobba pa det sittet. Jag har véldigt svart for att tinka
mig att det ska vara positivt o jobba nir man siljer system, operativsystem, eller ja,man kan ta
microsoft word excel o sant dér, dar har man ju ingen kontakt, dir kan man ju inte bestimma
hur man vill ha det o det gér ju inte o paverka, utan dédr kdper man paket o sen far man anpassa
sig efter paketet sé att det passar i ens sétt att jobba. O vi jobbar precis tvirt om. Vi ser ju till o
anpassa det vi gor mot kunden istéllet. Jag kan inte se att man skulle jobba pé ett annat sétt
med nat storre system det hade aldrig fungerat.

31

Du ndmnde tidigare lite om representanter utifran, eller anvéndarrepresentanter. Kan du berétta
lite mer om hur dom utses i projektet?

Fraga 10

32

I regel sa dr det sa att foretaget sjélv utser nagon som dom tycker verkar va bra pa de dom ska
o foretaget o processerna i foretaget, sa att det &r dom som tillsétter de hér personerna.

10

33

Det dr kunden som tillsétter personerna?

34

Kunden tillsdtter de personer ute hos kunden, ja. Sen kan som ju fraga oss ibland vem vi tycker
eller vilken typ av funktioner vi tycker ska va med i ett projekt. Men i regel sé ger det sig

10




sjélvt. Det brukar alltid va ndn administrativ chef eller ndn ekonomichef som brukar ta forsta
initiativet o halla i den hér biten hos kunden. Och sen sa dr det ju sa att det &r olika processer,
det vi séljer ar ju affarssystem. Och da dr det ju olika processer, det finns ju dom som sysslar
med ekonomi, dir vill man gérna ha ndgon som sysslar med ekonomi med sig, nagon som kor
faktureringen eller skdter reskontona pa foretaget. Dér vi kor orderhanteringen tex ar ju séljare,
da méste det vara ndgon siljare med som kan tycka o tinka, dom vet ju hur dom jobbar.
Ink6paren méste ju va med nér man pratar om inkOpssystemet, lagerchefen bor ju va med nér
vi pratar om logistiken mm. S& att det ger sig i regel sjdlvt vem som ska va med, men vi kan ge
radd men vi styr inte o vi bestimmer inte, utan det dr kunden som tillsétter personerna.

35

Och nér involveras dom i processen?

Fréga 11

36

Det gor dom ju redan i forséljningsdgonblicket eller innan egentligen, for innan dom kor det sa
har dom ju sett systemet o redan vid det tillféllet sa dr det ju ofta en grupp personer pa ett
foretag som vill titta pad systemet. Och sen i kan det hir var nagot for oss. S redan i det ldget
sé borjar ju dialogen med kunden, sd dom blir ju involverade redan vid demonstrationstillfzllet
av systemet.

11

37

Ar det da frimst en dialog med den administrativa chefen tex som haller i projektet eller har du
dé med medlemmar fran tex ekonomi- eller logistikavdelningen dér ocksa?

38

Forsta besoket brukar va med nagon ekonomichef eller ndn administrativ chef bara. Som tittar
pa det hér, o da blir det kanske inte s mycket i detalj i heller systemet, utan det ar mer vildigt
overskadligt vad har vi for funktioner, vad kan vi 16sa, hur processer hos er eller problem hos
er, och sedan nir dom boérjar bli intresserade av detta sa brukar dom sjélv involvera fler, fler sa
att sdga, da vill vi titta pa det hiar mer i detalj. Och da har dom med personer frén varje
funktion, kan man s§j, ur foretaget som var del tittar pa sin bit.

39

Hur kommunicerar ni med representanten, eller kunden?

Fraga 12
och 13

40

Hur? Pratar! Hehehe

12

41

Men ér det oftast att ni har ett mote eller 4r det via telefon vanligtvis eller foredrar ni tréffa
dom face-to-face?

42

Ja, det vanligaste, ja vi traffar dom. Assa i det hir laget sa traffar vi dom alltid. Och &r det
utveckling o fordndringar i ett system s& bor man tréffas, for det ér alltid lattare o sitta o
diskutera nanting 6ga mot 6ga, sa att siga, dn i en telefon. Men det férekommer ju naturligtvis
kunder som é&r igdng o dr i drift som vill ha fordndringar p& ndgonting att dom bara skickar ett
mail eller en dnskan pa den vdgen soker konktakt. Och sen gér man inte en forandring utan att
man féar kontakt med kunden o pratar med dom i alla fall s man &r helt dverens om att det &r
det hér ni vill ha. Det ar faktiskt vdldigt vanligt, jag har ju jobbat i manga &r, jag har vatt med
om flera génger att en kund dnskar nagonting och sen s tillverkas det nanting, sen kommer
man ut till kunden sé séjer kunden: né, det var inte alls det hir jag menade. Ja, man pratar om
helt olika saker, man har olika referenspunkter va, men det kan ju va sa att terminologin &r
olika. Jag sdjer en sak o kunden ténker pa nat helt annat nér han hor det ordet.
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43

Hinder det ofta att ni missuppfattar varandra?

44

N4, det gor det inte. N4, det gor det inte i och med att vi, det dr darfor jag séger att vi tréffas
istdllet va, och &r 6verens o diskuterar &r det verkligen sa hér ni menar 4r det s hér ni vill ha
det. Och da brukar man undvika den typen av problem.
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45

Forlat, sa du att du har varit med om att...

46

Jag har varit med om det ja, hehehe... det har jag.

47

Hur paverkar det i ditt arbete om anvéndarrepresentanten, som vi kallar honom for, har stor
eller liten erfarenhet av arbetsuppgifterna som ér ténkt att utforas av systemet?

Fraga 14

48

Ja, drdbmmen é&r ju att jobba med en som kan omradet. S& att sitta, sitta o forsdka och komma
overens om eller utveckla nagonting och ha kontakt med en person som inte behdrskar det har
omradet som han nu har fatt ansvar for av ndgon anledning i féretaget — da blir det inte bra.
Personen méste kénna till bade hur foretaget jobbar naturligtvis, och dels den avdelningen eller
den funktionen som ska ha just den dér biten vi pratar om, hur dom vill att det ska fungera. For
en sak, en séljare i ett foretag kan vilja att en sak ska fungera pa ett sitt men foretagsledningen
kanske har en annan syn pa det. Och det &r inte sdkert att dom dom fOrstér varandra egentligen.
Séljaren ser ju bara sitt jobb — jag vill att det hir ska fungera, jag vill att det ska se ut pa det
sdttet. Men sen sa fungerar det inte i foretaget for dvrigt, for han ser bara sin lilla bit, han ser
inte helheten. S& att det dr véldigt viktigt ndr man pratar, ndr man jobbar med foretaget den har
kontakten att man har nagon som béade kan funktionen som dom diskuterar i detalj, men har
overblick dver hela foretaget och forstar att gor jag en liten dndring hér sé kan det paverka
ndgot i andra dndan.
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49

Ar du sé erfaren si du kan kinna om du maste paverka personen i fraga som inte riktigt vet vad
den pratar om?

50

Ja, det tycker jag att jag &r. Absolut. Efter s manga &r och jag har ju jobbat som jag sai23 ar
som utvecklare forsta aren sedan tror jag jag har hallit pa i en 15 ér i alla fall ute hos kunder.

51

Kort avbrott

52

Vi har haft ett litet avbrott hir, men vi pratade tidigare om hur vél insatta representanterna var i




systemet ju. Och du ndmnde att du som systemutvecklare i sjalvklart vill sélja bra fungerande
system for dom alla, sé att mérker du att, som jag uppfattade att mérker du att din kund inte
riktigt forstar vad han pratar om eller menar sa forsoker du fortydliga det.

53

Ja, absolut, det maste jag gora. Det kan tom gé sa att vissa personer kanske man inte kénner
dom passar inte i den rollen. Dom passar inte o sitta pa det stéllet, och d& far man ju ta det med
den kundansvarige hos kunden o sdja: jag tycker nog att vi ska byta ut den dir personen om det
ska bli bra for er. Tom har det gétt s langt sa att jag i princip...
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54

Hur har det paverkat acceptansen till ett nytt system i sé fall?

55

—

Jo det har gatt bra. Jag tror tom att det hade vatt till en nackdel om dom inte hade gjort det, for
resultatet hade blitt sémre. Sen vet jag ju inte hur dom har tacklat det med personen sé att siga,
som man satter at sidan eller hur den personen personligen har tatt det. Det skoter ju kunden
och sd va, men det har hént vid ett par tillfallen att vi har fatt gora det, vi har ként att den hér
personen har inte den kunskapen eller har inte den hér insikten som behdvs for att kunna hjélpa
oss o fa det hér systemet bra. Och d& maste vi gora pa det sittet.
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56

om vi gar vidare pa kundens kunskaper, hur... kan det paverka, eller hur kan det paverka dig
och ditt arbete beroende pa hur stor datorvana anvéndarrepresentanten har? Kan det finnas
problem om dom har for lite, eller kan det... kan det paverka...

Fraga 15

57

Jag tycker, ja assa, precis, problemet &r ju om dom har for lite datavana. O har dom for mycket
datavana sé vill dom ju oftast mycket, mycket mer och pa det séttet kan det kéinnas jobbigt
ibland. Ta det nu lugnt, kom nu igang med det hér innan, lar er gé innan ni borjar springa, sa att
sdga va, for att dom vill sa vildigt, vdldigt mycket. Men en person som inte kan ndgonting om
datorer som inte hittar enterknappen pa tangentbordet tex, det dr ju ndstan omdjligt att fa igéng,
det tar san fruktansvérd tid o kraver sant tdlamod sa att det... ska ju fungera, det fungerar béttre
ju bittre datavana kunden har, sé &r det bara.
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58

Men du upplever att det kan va problematiskt om kunden har f6r mycket datavana?

59

Oftast sé vill han véldigt véldigt mycket, dd da, med en gang sé att séga, i stéllet for o ta det i
steg. Det dr ju viktigt ndr man implementerar nat nytt system om det dr stort, om det &r manga
funktioner som ska in sa dr det ju viktigt att man kommer igadng med vissa bitar forst o ser att
integreringen mellan avdelningarna o dom hér bitarna fungerar, o sen tar man nésta steg. Sé da
far man vél lagga upp nan plan for det hér, nu kor vi igdng med det hér, sen gar vi vidare om en
manad, sen tar vi den biten o tittar pa det. Vi har haft ett foretag i d& min hela min tid, s att
sdga, som i princip aldrig kom igang. Kom aldrig igang bara for att dom ville bara mer och
mer. Dom ville ha en dndring, sd kor dom min test, sd upptécker dom att dom skulle vilja
kunna det ocksa, sd utvecklar man den biten sé testar dom det en ménad, o sen sé ja men det
har skulle vatt bra ocksa, o hela tiden bara bygger pa o bygger pa o bygger pa o kor bara det
hér som sagt i en testmiljo kommer aldrig igang i drift egentligen. O det kénns inte bra.
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60

Ar det beroende p4 att kunden inte har tillrickligt stark styrning frin dess ledning?

61

—

Ja, det kan man vél sdj. Och sen kan det ju bero pa att vi inte heller har tydliggjort tillrackligt
vad vi kréver for att det ska fungera s att sdja. Det hér &dr da ett fall som intraffat for 10-15 &r
sedan eller ndgot sddant, men visst, det 4r inte bra nér man inte riktigt kan paverka kunden,
utan bara foljer med hela tiden o séjer: ja, men det ska vi gora, det ska vi fixa, ja men det ska vi
gora, sa kommer man aldrig fram till slutmalet.

62

Vi var inne och pratade lite hir om engagemang, skulle man vl kunna sédga fran kundens sida.
Kan du mérka att det paverkar ditt arbete om kunden inte har s stort engagemang for ett nytt
system?

Fraga 16

63

N4, jag vet inte om det paverkar arbetet direkt, men det &r klart att det paverkar humoret. Det
ar ju mycket roligare o jobba med en kund som engagerar sig, ddr man kénner att den hér
kunden bryr sig, tycker om det dir jag kommer med, o kanske tom har motargument o man
jobbar med kunden, &n ndgon som bara rycker pé axlarna o ja, det blir nog bra.
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64

Ser kunden métet med dig och ditt féretag som en mojlighet till att skapa en battre
arbetssituation?

65

Ja det tror jag. Jag kan ju inte svara exakt vad dom sdjer, men det hoppas jag verkligen. Och
det &r det vi vill uppna. Vi vill ju inte bara ha ett méte med kunden for métets egen skull, utan
vi vill ju att kunden ska f& ut ndgonting av det. Och man méirker det ju ofta nir kunden sjalv
kommer tillbaka o sen s séjer dom att: det dér va ju véldigt bra, vi vill ha ett nytt sdnt hir mote
nu, nu har vi ju kort en tid, ett nytt mote igen sa vi kommer ytterligare vidare. Och da kdnner
man att d har vi ju gjort nytta, det dir moétet har ju kunden fatt ut nanting av det.
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66

Har ni pé ert foretag nadgon slags gemensam utbildning om hur man bemdéter eller behandlar
kunden?

Fraga 17

67

N4, det har vi aldrig haft. Inte pé det foretaget jag &r nu. Jag har ju under alla dom hér aren vatt
pa lite olika foretag naturligtvis, men dér jag &r nu har vi inte haft ndgon sddan gemensam
utbildning.
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68

Upplever du att det skulle vara nadgonting att foredra?

69

Jag vet inte. Assd man ska ju naturligtvis ha samma mal o samma inriktning s att alla pa ett
foretag stravar at samma hall. Och det ska ju kunden uppleva nir man pratar med kunden att
dom hér dom vill ju samma sak, s att man strivar o pekar &t olika hall. Sen &r det ju lite fragan

17,12




ocksa vad det &r for typ av personer och erfarenhet hos dom personerna som jobbar. I det
foretaget jag dr i nu har vi, vi dr ganska gamla, en medelalder i alla fall p& &ver 40 ar, och det
ar ju ganska hogt i databranschen, men det dr vdldigt erfarna konsulter alla egentligen. Jag tror
att alla dom hér har kunskaperna idag som behdvs. Men det ér ju inte fel att man for den delen
liksom riktar alla at samma hall. Det ar det inte. Men sjidlva bemé&tandet, assa hur man beméter
en kund, hur man tar en kund det, hur mycket man &n lér sig — man ska gora si man ska gora
sd, man ska alltid vara glad o man ska va positiv o det finns en massa olika kurser om det dér,
men det tror jag bara dr erfarenhet man lér sig bade jobba med folk o ta folk. Alla &r vi ju olika
personer o jobbar pa olika sétt naturligtvis, men jag tror att det viktigaste &r att, vad ska jag sdj,
att inte lova eller rent ljuga, sé att séja hitta pa saker, utan va drlig sé langt det gar. Det ar alltid
svart i en kundrelation, det dir vad man sdger emot kunden eller till kunden. Det finns vissa
saker som man kanske inte ska sdga for att dom inte har med det o gora hur det fungerar internt
i ett foretag. Men @nda sé langt som mdjligt va érlig, sdj sanningen, eller kanske inte alltid hela
sanningen, hehehe... Det dr svart att uttrycka det dér pa ett vettigt sitt.

70

Men om vi inte pratar kundbemoétande i sig, utan finns det nénting pa ert foretag, som ndgon
slags utbildning som handlar om hur man ser, hur man lar kdnna kunden generellt for att fa
fram nyckelfaktorer som skulle kunna fungera bést med ert system hos kunden, eller hos dom
olika kunderna som ni har?

71

Ja, det vi har det r ju... Vi sitter ju och har utvecklingsméten ddr vi funderar pa vad vi ska
gbra med véra system, for att vi ska vara framét. Och dé ar det ju viktigt ocksa att alla ar
medvetna om vad som kommer och hur det kommer att se ut i systemet, sd pa det séttet s har
vi ju, riktar vi ju vara forsdljningsprocesser i en viss riktning. Vi vet ju vad vi ska trycka pa hos
den hir kunden, eller den presumtiva kunden, nér vi kommer dit dar — det hér vet vi, det hir ar
nagonting som den hir kunden behdver. Dom bitarna sitter vi ju o tittar pa, gar igenom sé att vi
tycker samma sak nér vi kommer ut till kunden. Och det gor man, kan man vl séj per mote
néstan. Vi bestimmer oss for vad ska vi gora for férdndringar i systemet. Och varfor ska vi
gora det? Jo, det &r ju for att vara kunder vill ha den hér férdndringen, som jag sa inledningsvis
vi gor ju inte bara saker bara for att vi tycker det &r skoj, utan vi gor det ju for att det ska gagna
véra kunder. Eller att vi ska kunna komma ut och sélja till &nnu fler kunder. Sa pa sétt o vis,
det bemdtandet, assé ndr det géller inriktningen, den har vi ju gemensamt. Men vi har inga, vi
har inte nagon utbildning nér det giller hur, rent allmént, beméter man en kund.
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72

Kénner du att det finns omraden i ditt arbetssétt som, vad giller kundens involvering i
processen att du skulle vilja utveckla? Eller utveckla dig inom?

Fraga 18

73

N4, det dér dr ju véldigt svart. Inte i relationen med kunden, inte relationsméssigt. Sen &r det ju
sd hela tiden i den hér branschen att det hander ju sé fruktansvért mycket. Databranschen den
utvecklas ju vildigt enormt o har gjort och har gjort det dom hér aren som jag jobbat med den i
alla fall, sa att man maste hela tiden vara a jour o utveckla sig sjilv o utbilda sig pa nyheter.
Nér man &r ute hos en kund sa méste man ju, ja man maste kénna till mer &n just det dar
omradet man ska diskutera med kunden for det kommer alltid fragor runt om. Men det ar vil
dar jag tror behovet, for den typen av konsult som jag dr i alla fall det &r kunskapen och det jag
jobbar med som é&r det viktiga. Det ar klart att en relation med en ménniska alltid &r viktig men
dér kénner jag att jag tror inte att det ger nagonting. Assé en utbildning tror jag inte skulle gora
att jag har léttare i en relation med ndgon annan, med en kund, utan jag tror det &r min kunskap
som betyder fruktansvirt mycket hér. Att jag hiller mig a jour med det istéllet.
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74

Kan du... Skulle du kunna ténka dig andra sétt att arbeta pa for att engagera eller involvera
kunden?

75

N4, jag vet inte vad det skulle... Jag har aldrig funderat pé det, hehehe... inte i dom banorna.
Assa andra arbetssitt, det bésta séttet dr ju o mota kunden, trdffa kunden och jag vet inte, ska
man géra nagonting gemensamt sa bor man ocksa tréffas sa att man kan fa den hér kontakten
och kan gora det gemensamt. Bara skicka mail till varandra eller bara i telefon, man kan
komma langt men man kommer inte lika l&ngt som om man sitter med kunden framfor sig. Det
ar lattare o forklara saker, det 4r léttare kasta sig opp pa en tavla o rita o berétta lite om sina
idéer. Det gor man inte, i ett mail blir det véldigt stelt. Det blir ju stacchato, assé frdga pang,
pang, pang, och sen blir det svar pa den o den o den fradgan, men det ar kanske svérare att se
helheten. Jag tror att man behdver moten, jag tror att man behover triffas, o jag kan inte se
négot annat... Jag tror inte det finns ndn annan form som skulle va bittre.
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76

Har ni haft kunder som inte har anvént ert system tidigare, eller &r det vanligtvis kunder som
vill vidareutveckla den plattformen som ni har?

77

Ja, vi har bade och. Vi har vildigt mycket kunder som inte har anvént véra system tidigare.
Sista aren har vél vi vl implementerat det hér systemet pa en 20 nya foretag som har kort
andra system tidigare.

78

Och f6r dom kunderna som kort andra system tidigare, nér ni traffar dom, presenterar ni ert
system, far dom lov o se ert system dé ocksa?

79

Japp. Det far dom absolut. Det &r enda séttet och sélja in systemet, det &r o visa det, o visa vad
det dr som &r sa valdigt bra med just det dér systemet, jamfort med det dom har idag. D4 &r det
ju bra o kénna till vad dom har for nanting ocksa o veta vad det systemet kan. Det har man ju
den hér lilla kunskapen igen, det géller ju o kunna inte bara det jag jobbar med sjélv, utan




gérna kénna till lite runt om. For det mérker ju en kund da man pratar med kunden sa sdger
man att: hdr kan man gora si o sd, det &r ju annorlunda dn det du kor idag dér maste du gora pa
det sittet. D4 tdnker han: aah han dr ju ndgon som kan det hir. Det ger faktiskt véldigt mycket.

80

Det finns ju en del systemutvecklingsforetag pa marknaden som inte involverar kunden
ndmnvért. Vad tror du &r orsaken till att dom inte gor det?

Fraga 19

81

Ja, det beror pé pa vilket sdtt man, assa vad man har f6r mél eller afférsidé egentligen. Siljer
man sma standardsystem som jag sa innan dér det finns ju faktureringssystem, det finns
reskontra-, ekonomisystem — spcs, hodia, osv, va, som kanske satsar pd mangden istéllet. Dom
séljer systemen, dom séljer dom billigt, o sen sa vinner dom pa méngden dom fér ut. Dom har
ju inte nagon organisation for att ta hand om kunder o gora systemen storre eller
vidareutveckla dom. Sa da, jag tror att det helt o héllet beror pa inriktningen. Dom systemen &r
dar sdkert absolut inget fel pa, dom foretagen gér ju sékert jattebra. Men personligen skulle jag
inte vilja jobba i ett sant foretag. Det som é&r roligt &r ju o trdffa kunderna.
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82

Skulle du vilja vara kund till ett sadant foretag?

83

Ja, det skulle jag kunna tédnka mig. For jag kan ju kopa... kénner jag sjalv, om man vénder pa
det, kénner jag sjélv att jag har kunskapen om vad jag vill, och jag hittar ett system som tacker
mina behov, sa skulle jag mycket vil kunna tinka mig o kdpa det systemet o jobba me det.
Men som privatperson sa &r det ju oftast pa det séttet. Man hittar nat, man har nat behov man
g0r nanting, man koper den produkten o sen sé fir man ju anpassa sig efter produkten o vad
produkten kan. Men inte ett stort foretag som har vildigt ménga o olika processer,
afférsprocesser, for att fa ihopa det o knyta ihopa det dér tror jag aldrig det kan fungera med att
kopa séna hir smé férdiga system. Dom behdver dom hir bitarna for att det ska fungera.
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84

Hur manga ar har du arbetat pa ditt nuvarande foretag?

Foljdfrag
ad

85

Mitt nuvarande foretag, det &r svért o sdj...Ja, det &r assa, jag har jobbat, jag anstdlldes hér i
augusti, det dr assd knapp ett ar pa det foretaget jag jobbat idag. Det foretaget skapades for tre
ar sen av folk som jobbade pé det foretaget som jag jobbade pa tidigare. Sa att personerna som
jag jobbar med idag har jag jobbat med — tva av dom har jag jobbat med sedan jag gick ut
skolan 1982, och andra har jag jobbat med i dom andra foretagen som vi har jobbat ihopa
tidigare. Sa alla vi har i princip jobbat ihopa tidigare i olika konstellationer, men under det
namnet som jag jobbar under idag dér jag ér anstélld, det ar knappt ett ar.

4

86

Nar ni vl har, ndr kunden har fatt, om vi kallar det testkdra systemet i ndgra manader, o dom
ar ndjda med det hela — erbjuder ni support efterat?

87

Ja. Vi har det... Vi séljer in supportavtal direkt nir vi séljer systemet sa séljer vi pd dom ett
supportavtal ocksd. Och det finns ingen av vara kunder som inte kdper det avtalet ocksa kan
jag sdj. Vi har inte dykt pd nagra som inte har velat ha support. Och det innebér att du har fri
support o kan ringa o stdlla frigor om systemet under kontorstid.

88

Mirker du nagon skillnad i antalet samtal till supporten beroende pa hur gedigen utbildningen
har varit for kunderna o for systemet?

89

Ja, absolut. Det har ju en vildig betydelse det ddr. Det ar tva faktorer egentligen som spelar in,
dels dr det ju kundens egen kunskap, eller vilja att kunna. Det finns ju kunder som vill véldigt
mycket o utnyttjar supporten lite av den anledningen att dom letar o hittar o tycker det &r skoj.
Och sen finns det foretag som — den andra biten av det hela — det 4r foretag som ar snala, som
inte vill ha utbildning utan dom tror sig kunna detta dnda, och sen klarar dom sig inte och da
blir det ju vildigt mycket support. Vildigt mycket. Och det &r ju till nackdel bade for kunde
och for oss. Vi blir ju vildigt uppbundna av en massa onddiga samtal sa att siga, och kunden
kénner att dom har ju inget flyt i systemet om dom hela tiden maste ringa o stéilla fragor. Sa att
det, man kan vél sdga att det 4r ju... &ven om en utbildning kostar s forsoker vi sélja in den
idén att den betalar for sig for kunden. Och det gor den. Absolut. Sen har vi ju redan i, vid
forsédljningen talar vi ju om att for att man ska kunna kora det hér systemet, eller den modulen
sa krévs det si och s& mycket utbildning, grundutbildning. Och vi offererar den direkt ocksa vid
forsdljningen sé att pa det sittet sé far kunden liksom ett paketpris. Ja, han fér ett paketpris och
han har, far forstaelse for det redan att det har kraver lite engagemang fran mig ocksa for att
jag ska kunna komma igang. Och det fungerar faktiskt mycket bra.
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Ett par snabba frdgor. Du snackade innan om att det &r bdst o trdffa kunden.

Foljdfrag
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91

ja

92

Eller anvéndaren. Men dr det bést att traffa dom enskilt eller dr det bast med anvidnda nagon
form av gruppsamtal?

93

Vi har ju, ja det beror pa vad man menar med gruppsamtal. Vi har ju gruppsamtal flera kunder
samtidigt, eller menar du flera personer hos en kund samtidigt?

94

Snarast flera personer hos en kund.

95

Da tycker jag det r béttre att ha flera personer i ett sédant samtal. For att oftast sé &r det ju
olika bitar i foretagets processer som diskuteras och da &r det bra o ha med folk som kan lite av
varje fran kunden. Jag ser det som en tillgang om dom kan va flera stycken.

96

Du har pratat en massa om kunden. Nér du gor det, menar du i forsta hand anvéndaren eller




menar du... ja vad menar du egentligen?

97

Assa for mig dr det sa hér att nir jag sdger kunden da menar jag foretaget som koper och eller
kor systemet vi har salt. Anvandaren for mig det &r Lisa, Stina eller Petter som sitter framfor
tangentbordet som ska anvinda sig av systemet.

98

Och det ir inte anvidndaren som du vanligtvis traffar?

99

Jo. Vid inforséljningen och installationen sa &r det oftast representanter fran kunden, sa att séja,
om vi nu pratar kunden igen, da &r det foretagsledningen som é&r involverad. Men i
utbildningen da ar det anvéndarna. Da ska det ner pa anvidndarna. Och det ar viktigt att
anvindarna kédnner att dom &r involverade till en borjan ocksé for att det ska bli en bra process
inom foretaget. Dom maste kénna sig delaktiga redan fran borjan o fa lov o séj vad dom tycker
o tanker. D& kommer det till att fungera bést. Och det forsoker vi forklara for vara kunder nér
vi traffas redan fran forsta motena. Skapa en projektgrupp for det hér och se till att ha med
anvéndare i den hér projektgruppen.

100

Utses det ddri bland anvéndarna ndgon slags superuser som...

101

Ja, det brukar det va. Brukar typ superuser, eller vad man nu kallar det f6r, som har ansvaret
for dator eller datadriften for systemet.

102

Men han fér inte mer utbildning &n dom andra?

103

jo

104

Vad upplever du som viktigast att representanterna &r representativa for anvandarna eller att
representanten kan tillrickligt mycket av arbetssétt o sént o om det ténkta systemet s att ni kan
utveckla o fa igdng det.

105

Det dr... Det dr olika vid olika tillfallen sa att sdga. I vdra, om man pratar om vara processer sa
inforsdljningen dar ar det ju jatteviktigt att man kan, har kunskapen mot foretaget och
branschen som man ska forsoka sélja in sig pa. D4 ar det ju pa den nivan, dé ar det inte
anvandarnivan. Men ndr du sen kommer ut som konsult o ska kora din utbildning da &r det
jatteviktigt att du ligger pa anvédndarnivan, att du forstar anvandaren nér han uttrycker sig. Dom
anvénder vissa uttryck i en viss bransch o dom vill jobba pé ett visst sétt att man ligger pa den
nivan o forstar dom. Sen egentligen beror det pé nér i processen vilket som &r viktigast att
kunna. Och det &r ju ofta pa ett foretag dér vi tex dr olika personer som utfér dom olika bitarna.
Jag ar ju inte séljare sd jag siljer ju tex inte, men det finns ju sdljare som kan den biten som dr
duktiga pé inforsédljningen, som kan foretagen, foretagsekonomin, branscherna och kan prata
pa den nivan. Sen kommer jag in som kan systemet i detalj, och jobbar med installationen och
utbildningen av anvéndarna.

13, 14

106

Hur lang tid... Hur langt &r ett projekt ungefér fran det att ni har fatt ndgon slags kravspec till
att det dr implementerat och utbildat?

107

Vi har vil... Det ar svért o séj exakt, det beror vildigt mycket pa storleken pé foretag o deras
beslutsprocesser o sant dér, men det brukar va sa hér i alla fall, fran att vi far order paskriven
om vi tar det dérifran till att det &r implementerat o i drift sé 4r det en tva, tre manader ungefir.
Med vara system. Det borjar en process med en enda gang. Man, sé fort som mgjligt sé ska
man ha maskinerna pa plats hos kunden. Har dom redan maskin s ska man ha in systemet sa
snabbt som mdjligt. Sen borjar vél en installation o efter det sa &r det en grundutbildning o sen
sd ar det ju vdldigt mycket som ska fa plats i ett system innan man kan ta det i drift. Och dér
har kunden da lite o jobba med, kanske en, tvd ménader for att fa alla dom hér bitarna pé plats.
Och sen gar man dit och sen kor man utbildningen i detalj for anvandarna. Sa néra driftstart
som mojligt. Fér en anvéndare maste, som ska ldra sig ett system, ska ha sin utbildning sé nira
som mojligt nér han ska sétt igdng o jobba med det. Kér man det for tidigt s& glommer dom
bort. Det dr helt nya saker, anvénder man det inte s4 kommer man ju inte ihag det efter en
ménad. Sen samtidigt sa &r det ju svart att vissa av dom hér utbildningarna behdver man gora i
ett tidigt skede for att kunden ska fa forstaelse for o forstd vad han méste jobba med under
tiden for att kunna komma igéng. Det &r lite tvetydigt.

108

Men brukar ni vanligtvis implementera systemen pa en testgrupp eller en liten del utav
foretaget eller implementeras det sa att alla borjar anvénda det nya samtidigt?

109

Man kan sij i princip alla borjar anvénda det nya samtidigt. Det gér dom. Men innan dom
borjar anvidnda det nya s& har dom haft en chans o testa — alla. For ndr vi implementerar ett nytt
system sa har vi egentligen pratar vi om databaser s& brukar vi ta en kopia av den databasen
som dom ska kora i drift o ldgga over i en testmiljd. Sen talar vi om for alla att nu finns dér
arbetsplatser det finns tillgdng for alla o det hidr som vi nu kort utbildning pa, ga nu in och
prova, testa och kér. Ar dir en order tex som dom kér i ett annat ordersystem, nir kunden har
gatt ta samma dokument o kor in den ordern i det nya systemet o se att du far ut samma
resultat, att du forstar hur det fungerar sé att du kan det hér pd mandag, for pa méandag trycker
vi pa knappen da giller det nya. Da kan du inte kora i det gamla lingre.

11

110

Men da borjar dom pa dummies mer eller mindre?

111

—

Japp. Precis

112

Da tackar vi...




Bilaga 4: Transkript fran intervjun med
Hakan

F = Filip
K = Krister
L = Louise

H = Respondent Hékan (fingerat namn)

Ve ? = otydbart/otydbara ord

Lnr Vem Vad som sagts Fraga nr

1 F Det finns ménga begrepp idag som behandlar anvindarmedverkan eller anvéndarinvolvering i | Fraga 1
systemutvecklingsprocesser. Jag undrar vilket begrepp anvénder ni?

2 H Hur menar du? Vi anvénder nér vi...

3 F Ja hu.. nér ni anvénder... nér ni arbetar med anvéndaren och gor denna delaktig i
systemutvecklingsprocesser

4 H Ja

5 F Har ni ndgot begrepp som ni brukar anvéinda?

6 H (Paus) ehh.. (Paus) vet inte om det finns négra sérskilda (paus) termer for (paus) ehh... 1

7 F Vi sdg pa er hemsida att ni anvéinder ndgot som heter anvidndarcentrerad utveckling.

8 H Ja

9 F Ar det det man kan siga som r ert?

10 H Det finns ju... aa det e ju ett vildigt vitt begrepp om man séger de handlar ju liksom om att... |1
ja det ar vil det all utveckling bor ga ut pa liksom grundmaéssigt

11 F okej

12 H Om man utvecklar nadgonting for anvidndaren sa dr det anvdndaren som ska vara med i 1
utvecklingen om man séger

13 F Just det. Men édr det begreppet som du &r bekant med sé att sdga?

14 H Ja

15 F Ja. Vad innebér det hir begreppet for dig i din arbetssituation? Fraga 2

16 H (Paus) ehh... paus... ehhh... i min arbetssituation just nu?

17 F Ja

18 H sd... ehhh... paus... kan vil séiga paus

19 F alltsé hur (paus)

20 H hur?

21 F Hur alltsd hur anvénder ni det sa att sdga?

22 H (Paus) Ja, vi ska vil se. Just nu sé (paus) jag omformulerar vet inte om du vill 1dsa pa hemsidan | 2
sa dr det om sytemut... pa en del om systemutveckling med programvara

23 F mm

24 H Just nu sé haller vi pd med ett projekt som é&r... &r egentligen ett tidtagningsprojekt sd nu dr vii | 2
en fas dér vi haller pa och utvecklar mycket, ja, att fa fram den fungerande biten och borjar
precis ndrma oss ddr, ja, vi maste borja fundera pa anvéindaren om man séger

25 F okej

26 H (paus) sa just nu om man séger ur min synvinkel sa dr ju jag sjdlv en anvindare eftersom att jag | 2
sjdlv, ja vi har utvecklat det hér utifrén eget behov

27 F okej

28 H Sé& da har jag en del erfarenhet sen tidigare och vi... jag anvénder det sjélv... under 2
utvecklingsstadiet sa dr jag sjélv bade utvecklare och anvindare ur den synvinkeln

29 F Okej. Har ni ndgon 6vergripande utvecklingsmodell som ni arbetar efter? Fraga 3

30 H Aa... eee... (paus) kan du forklara?

31 F Ja, ndgon speciell metod/process beskrivning som ni brukar gé efter?

32 H inget ?..? som jag vet jag kan ehh...

33 F Eller dr alla metoder unika sé att séiga for projektet?

34 H Ehh...(paus) ja, vi har vl ingen speciell sarskild 3

35 F Okej. Vissa till exempel anvidnder RUP eller ndgon annan metod sé att sdga. Ni har ingen?

36 H N4, vi har ingen sdndér mall som vi tydligt f6ljer varje gdng, nej 3

37 F Okej. Hur lng erfarenhet har du av systemutveckling Friga 4

38 H Jaaa... vad ska vi séga, tvd tre &r 4

39 F Vilken utbildning har du? Fraga$§

40 H Civilingen;jor 5

41 F Civilingenjor inom?




42 H Elektronik 5

43 F Elektronik. (Paus) Vilken roll har du i systemutvecklingsarbetet? Fraga 6

44 H (Paus) tja har hand om mest den tekniska grunden om man séger 6

45 F okej

46 H Ehmm...

47 F Hinder det att du har olika roller i olika projekt?

48 H Ja vi dr ett ganska litet foretag sa vi har olika roller inom samma projekt 6

49 F Okej (paus) Teknisk Du sa att du hade mer teknisk inriktning. Innebér det att du 4r 6
programmerare eller r det

50 H Ja

51 F Hardvaror? 6

52 H Bade och egentligen 6

53 F Okej. Hur lang erfarenhet har du av att arbeta pa det hér séttet? Och da antar jag vdl att det ar | Fraga 7
sd linge du har jobbat d&?

54 H A, sa lange jag har jobbat, det dr vl tva ar 7

55 F Tva. (Paus). Ehh... Skulle du kunna beritta kortfattat om en vanlig dag pa arbetet? Fraga 8

56 H hehe

57 F Det brukar vara en svér fraga egentligen men

58 H Mmm, jag vet inte om vi har ndgra vanliga dar pé arbetet men (paus) 8

59 F Ja, hur ser det ut till exempel idag?

60 H Aa, man kan séga att senaste veckorna s har vi vl suttit sé att vi har (paus) i princip jobbat for | 8
fullt for att fa ihop det som vi maste ha ihop och sen s sovit det som vi har tid med

61 F,K,L |skrattar

62 F aaa Hur upplever du att arbeta med anvindarcentrerad utveckling? Fraga 9

63 H (paus)

64 F Kénner du att det finns ndgot bra eller daligt (paus) med det arbetsséittet?

65 H (Paus) bra (paus) jag minns vél ju en del (paus) minnen frén ett tidigare projekt sé (paus) men |9
sdger det e ju (paus) vildigt viktigt att man héller kontakten med anvéndaren

66 F mmm

67 H :2...7 (Da far man) ju vildigt ?...? (han sdger en massa “jag vet inte”) jag vet inte om vi faktiskt | 9
har ndgot namn for mallar eller ndgonting sant som du var ute efter tidigare jag ??? (letar) efter
men ehmmm ??? vi hade en del i principer som projektet foljer da hade lite eftersom att dom
skulle nidr dom anvinder systemet mendans vi utvecklar det sa hade dom lite dagbok for att
dom skulle dom skulle anteckna ner saker som dom upptécker nér dom anvénder systemet s&
forsokte vi dven vara med for att se pa deras beteende ibland men det var véldigt svart att hélla
fart pa det dér

68 F ja

69 H man hade svart att komma ihdg att eller anvdnda den dér dagboken och svart att kunna hitta 9
tillfallen att vara med ocksa.

70 F okej

71 H Alltsa ?...7 paus kdnns for mig kénns det omdjligt att bara utveckla nagonting fardigt och sen 9
sldppa ifrén sig utan att man har nagon sorts anvéndarinput

72 F Ja just det ja. Men da har ni har ni kontakt under processen eller efter

73 H Under processen 9

74 F Under processen, okej

75 H Vi diskuterar gérna fore sa mycket sd majligt, sa vi forstar vad de vill men ofta sd... det ar 9
viéldigt olika infallsvinkel om man séger sa

76 F aa

77 H (Paus) man fér ju anpassa sig ndr man kommer igang och forstar lite mer hur menar dom. Vad |9
hur menar vi nér det vad med en viss sak

78 F mm. Dom hér anvéndarrepresentanterna som dr med da i utvecklingen. Fraga 10

79 H ja

80 F Hur utses dom?

81 H (Paus) dom projekten vi har haft hittills har ju varit (paus) ganska sma kunder om man séger 10

82 F ja

83 H Vi har anvént det som fanns finns tillgdngligt 10

84 F Okej. Ar det... gir ni sjilva in och siiger vem ni vill ha eller liter ni kunden bestimma?

85 H Det har vl varit mer 6ppet 10

86 F Okej. (Paus) exakt vad menar du med Oppet, att det ni inte foljer nagon direkt, ?...? att det e
olika fran projekt till projekt

87 H (Paus) det kénn, det har vil varit sd givet varje gdng sa det har jag inte funderat pa 10

88 F Okej. Men har ni gétt in och valt ut ndgon eller?

89 H Ja, det har vi vil i princip gjort man har inte tinkt pd det som att vélja ndgon utan (paus) 10

90 F Ja. Hur involveras den hér anvéndarrepresentanten? Alltsa till exempel vilka delar i Fraga 11

systemutvecklingsarbetet?




91 H (Paus) ja, det varit ? tidigare (paus) ersétter vi forsoker ?...? innan nan. Hur dom kommer 11
arbeta med det ocksé dels att vi forsdker fa dem att, ja gbra smé anteckningar medans dom
anvinder det sé att vi kan ha nagonting att utgd fran eller diskutera senare ldsa typ vi forsoker
?...?fore anvéndare vi bara kan dvervaka .

92 F mm

93 H Maojlighet att stélla fragor och s 11

94 F Okej. Hur sker kommunikationen med anvindarrepresentanter? Friga 12

95 H Mm, hur menar du det?

96 F Jaa, till exempel, vilka medel, vilka sétt anvinder ni? Vilka foredrar ni?

97 H Jag vet inte om det finns nagra vad det finns for sérskilda 12

98 F Ja, till exempel att ni Gver telefon, mail, prata i grupp

99 H Mm, okej, vi har haft (paus) néra, alltsé fysisk kontakt, vi har traffat alltsa fysiska trdffar eller | 12
vad man ska kalla det

100 F Okej. Ar det det sitt ni foredrar néir ni jobbar?

101 H Ja, det kdnns vdl som om man man fér bist kontakt 12

102 F Okej. Ar det, vad foredrar ni att ta anviindarna en och en eller i grupp?

103 H Mmm, vi har haft dem en och en 12

104 F Hur péverkar skillnaden mellan din och anvindarrepresentantens terminologi Fraga 13
kommunikationen? Det vill siga begrepp som du anvinder, begrepp som anvandaren
anvinder.

105 H (Paus) jaa, det pdverkar ju klart vill jag ju (paus) ja 13

106 F Kénner du att det forstdr anvéndaren allt det du séiger, forstar du allt de menar?

107 H Vi forsoker vil se till sé att det blir sd i alla fall. Det &r ju bara att man &r (mer tydlig) och 13
forsoker tédnka pa att man inte anvinder, har precis samma forutséttningar.

108 F Okej. Kénner du att du ofta far forklara?

109 H Mmm

110 F Det kénns som dom kdper allt eller?

111 H ?...7 kan fa forklara

112 F N4, jag bara tankte att det finns det en viss risk att de kanske bara nickar och haller med att de | 13
kanske inte riktigt forstar. Har du fatt det intrycket?

113 H (l&ng paus) kan vil kanske héinda 13

114 F Mmm, Och samma sak har du kénner du ibland att du inte riktigt forstar vad dom menar och?

115 H Mmm, jag brukar forsoka se till att jag (paus) far klart for mig exakt vad de menar om jag 13
forstar.

116 F mm

117 H Samtidigt sa dr det inte alltid sdkert att man fOrstér rétt &ven om man fér det forklarat 13

118 F Okej. Hur paverkar det ditt arbete om den hér anvéndarrepresentanten har stor eller liten Fraga 14
erfarenhet av arbetsuppgifterna som é&r tinkta med att utforas med det héra systemet som ni
utvecklar?

119 H Mmm (ladéng paus) jaa

120 F Till exempel om det &r en nyborjare pa en jobbarpost och du ska arbeta med den hér, kinner du | 14
att det &r ndgon skillnad om det &r en nybdrjare eller om det dr ndn gammal rév?

121 H Mmm, det kan man nog séga att det dr 14

122 F Pé vilket sitt

123 H En som dr en gammal rdv brukar mer veta vad den vill och forsoka hitta det som den tycker att | 14
den behover eller raknar med ska finnas dir och sa. Nybdorjare dr mer oséker och inte vet riktigt
vad den ska forvinta sig

124 F Du kénner det r littare att jobba med ndgon som har

125 H Erfarenhet ja 14

126 F Och det &r lattare att fa ut behovet sé att sdga? 14

127 H Ja, precis 14

128 F Kénner du att det finns ndgra problem eller mgjligheter om anvéndarrepresentanten har stor Fraga 15
eller liten datorvana?

129 H Mmm, absolut 15

130 F Kan du utveckla det?

131 H Ehm, det e ju mycket saker som man som van datoranvindare tar for givet, eee att a, olika sétt | 15
att 16sa saker och ting som kédnns naturligt sa att det blir intuitivt for en van datoranvidndare om
man sdger medan en som dr ovan kanske missar vissa saker

132 F Ja. E det alltid bittre att ha s att séiga en erfaren datoranvéndare?

133 H Det e ju tankt att ett system ska ju vara s pass enkelt som mdjligt f6r vem som helst och om 15
det e intuitivt &ven for en som inte e van datoranvindare sa e det ju béttre

134 F mm. Kénner du att det finns ndgra problem om anvindaren har for mycket datorvana?

135 H Ehm, det kan det vél finnas ja. Precis av samma anledning som jag sa tidigare att (paus) ja att | 15

man utvecklar for ndgon som &r van datoranvéindare sa kanske det blir vildigt svaranvént for
en som inte ar det




136 F Ja. Och hur paverkar anvindarrepresentantens engagemang ditt arbete? Fraga 16
137 H Ju mer engagemang de har desto léttare blir det ju att fa igdng vettiga diskussioner sd att man | 16
far mycket input som man séger, mycket arbete utifran
138 F Ja. Har ni ndgon pa ert féretag nagon sorts fortbildning eller kurs som ni tar i ert nuvarande Fraga 17
arbetssitt?
139 H (Paus) nd 17
140 F Jag tankte om ni skulle nyanstélla nagon till exempel, far han genomga nagon viss utbildning
sa att séiga av er som jobbar dér redan?
141 H Eee ja, vi har inte varit i den positionen &n sa vi har funderat pa det eee
142 F Ar det viktigt for er att om ni skulle anstilla nigon att den hér personen jobbar pa ert
anvéndarcentrerade sitt?
143 H Ja, Vi bor absolut vara dverens om hur vi ska arbeta i alla fall 17
144 F Kénner du att det finns nadgonting som du skulle behdva utveckla med dina egna fardigheter d& | Fraga 18
inom anvéndarcentrerad utveckling?
145 H (Paus) ja, det &r knappast att jag &r fulldrd 18
146 F Ja
147 H Men jag kan ju inte peka pa négot specifikt. Mer generellt djupare, mer insatt 18
148 F Eee vad tror du &r orsaken till att inte alla systemutvecklingsforetag jobbar med Fraga 19
anvindarcentrerad utveckling?
149 H (Paus) tja, ?...? kan vil inte lata bli kanske. N4, det finns ju séikert
150 F Finns det ndgra nackdelar tror du med att jobba med anvéndarna pé det hér séttet?
151 H (Lang paus) det finns ju en risk att man far for mycket frdn en viss typ av anvindare om man 19
sdger
152 F okej
153 H ?...? kolla ndgon sorts distans ocksa, ténka framat, vad e mélet med systemet
154 F mmm. Varfor har ni valt att anvinda med anvéndarcentrerad utveckling?
155 H Dom system som vi ?..? tidigare har varit véldigt lite insatta i exakt vad det &r for behov vi ska | 19
mdta om man sdger sé det har varit skont att hela tiden ha den hér kontakten sé att vi vet att det
blir som det ska om man sédger
156 F Kénner ni att det har underlittat ert arbete & jobba pé det hér sittet?
157 H Njaaa, paus ja 19
158 F Ar det for kundens bista eller e det for ert eget biista som ni har valt att arbeta pa det hir sittet? | 19
159 H Tja, bdde och om man sdger, hjdlper vi varandra paus det e bra for oss ¢ det bra for dom eller 19
tvirt om
160 F Ja dasé Hékan (&ndrat till fingerat namn), dé tackar vi s mycket....




Bilaga 5: Transkript fran intervjun med
Roger

F = Filip
R = Respondent Roger (fingerat namn)

Lnr Vem Vad som sagts Fréga nr

1 F Idag tillampas det begrepp som till exempel anvéindarmedverkan, anvindarcentrad Fraga 1
systemutveckling, participativ design, anviandaren i fokus med mera. Vilket begrepp
anvénder ni i ert foretag?

2 R For att sjélva ?..? processen antar jag

3 F ja

4 R Anvéndarcentrerad systemutveckling 1

5 F Okej. Och vad innebar det hir begreppet for dig i din arbetssituation? Fraga 2

6 R Jag tror inte att jag forstar fragan riktigt

7 F Hur anvénder ni det?

8 R Vi anvénder det i presentationer av vad vi sysslar med. Jag forstar inte. Annars anvander vi | 2
vil inte det

F Okej. Har ni ndgon utvecklingsmodell som ni arbetar efter? Fraga 3

10 R Ja, mer eller mindre framtagen. Vi jobbar pa lite annorlunda sétt allihopa, fast vi har énda 3
dokumenterat

11 F okej

12 R Alltihopa med den 3

13 F Har du mojlighet att beskriva den lite kortfattat?

14 R Ja, som vilken anvindarcentrerad metod som helst. Den... Sjélva aktiviteterna borjar ju med | 3
nédgon sorts intervjustudie eller enkit eller datainsamling for att ta reda pa vilket behov som
anvindaren har och vilka behov som finns i verksamheten av ett it-system.

15 F okej

16 R Om det &r ett verksamhetssystem, annars har vi fatt (lik) sé &r det ju bara anvéndaren. 3

17 F ja

18 R Och sen sa brukar vi gora en kvalitativ analys for idag och det &r en kvalitativ studie vi gor, |3
intervjuer och eller observation
Och utifrdn det sd brukar vi ta fram personoff, har ni hort om det?

19 F okej

20 R Det dr som anvédndar?...?typer typ ddr man skriver olika malgrupper och vilket behov dom |3
har. Och med hjélp av personoff brukar vi generera scenarios som beskriver hur dom skulle
anvinda systemet i framtiden

21 F okej

22 R Utifrdn scenarierna kan man da fa fram tankar kring framtida funktionalitet, dom krav pa det | 3
framtida systemet.

Sé det &r forsta sd att sdga fasen i sjdlva, man tar fram vilka funktioner som behdvs och vilka
funktioner som ska till vilka anvindare.

23 F okej

24 R Niésta fas dr da att ta fram... g vidare in i designfas. D4 brukar vi, beroende pa vad det &r 3
for typ av system, Da brukar vi, beroende pa vad det &r for typ av system, ofta jag har varit
med ?...7 massa stdrre system.

25 F ja

26 R och da brukar vi bérja med att forsdka skapa nagon sorts informationsstruktur da. Ett 3
(arbetsflodessystem) da finns det mycket arbetsfloden som man har hittat som ska stodjas i
det hér systemet. Foljer med anvindaren sé att siga, dom, det sittet de brukar jobba.

27 F ja

28 R S4 att da kan hénda att de gor till exempel kortsorteringsdvningar for att identifiera 3
arbetsfloden och hur anvéndarna ser pé informationsstrukturen. .. hur de skulle vilja ha det
sa att séga i framtiden.

29 F okej

30 R Och det leder da till ?..? i vart eget ?..arbete, dér vi jobbar med ?...? borjar ta fram olika 3
navigeringsmetaforer designer. Och slutligen da gér ner pé interaktionsdesignsniva, designar
enskilda formulér, fléden och sidor och sa déar




31 F okej
32 R Och det dir blir en prototyp som vi utvédrderar ofta i tva iterationer, dér utvardering, analys |3
av det och omdesign och sen en utvirdering och omdesign. Och sen skriver vi en slutrapport
som beskriver allt vi kommit fram till frn icke anvéndarnéra ?..? och vilka funktioner &r
viktigare och sen den prototypen som kompletterar kravspecen genom att visa hur
funktionerna fungerar sa att sédga
33 F Hur lang tid kan det ta ungefér?
34 R Sag att det ar ett intrandt sa kan det ta ungefar tvd manader, en manad for varje fas for en 3
person
35 F Hur l&ng erfarenhet har du av systemutveckling? Fraga 4
36 R Ungefidr 5 ars arbetslivserfarenhet efter studier, sen under studien jobbade jag ocksé vildigt | 4
pa sommarjobb och sadér
37 F Vilken utbildning har du? Fraga §
38 R Kognitionsvetenskap. 5
39 F Vilken roll har du i systemutvecklingsarbetet? Fraga 6
40 R Jag dr anvéindbarhetsarkitekt eller interaktionsarkitekt eller vad man vill kalla det 6
41 F Ar det en specifik roll som alltid gér samma sak eller?
42 R Ja, vi har ingen systemutveckling pa foretaget, vi jobbar ju bara med anvéndbarhet. 6
43 F okej
44 R Jobbar ju bara med kravfasen sa att siga. Sa darfor sd samverkar vi numer ganska séllan 6
med systemutvecklare, utan det dr oftast att ta fram kraven i projekt eller utvérdera
existerande system. S& att vi har ju bara det jobbet sé att sdga. Nu. Tidigare foretag har jag ju
ocksé ?...? varit i projektgruppen ?...?
45 F Sa ni gor bara en behovsanalys sa att sdga?
46 R Och interaktionsdesign 6
47 F Och interaktionsdesign.
48 F Hur l&ng erfarenhet har du av den hér anvéndarcentrerade utvecklingen som ni anvénder Fraga 7
49 R Det dr samma dar, 5 ar 7
50 F 5 ér
51 R S &r 7
52 F Skulle du kunna beritta lite kortfattat om en vanlig dag pa jobbet? Fraga 8
53 R Ja, det &r ju jatteolikt om man har projekt eller inte, sd nu nér jag har ett projekt sa &r jag i 8
analysfasen av intervjuer, sa att det blir ju att sétta sig med datamaterialet och ga igenom i
princip. Hela dan och déremellan sé har vi naturligtvis smapuckar eftersom vi r ett
smaforetag och sa har vi en massa andra saker som forséljning och marknadsféring och
system och administration och sa vidare kommer emellan. Man ?..? ut dagen, i princip ar det
att sitta med den fasen man har i projektet for tillfillet
54 F Hur upplever du det att arbeta pa det hér sdttet, med anvéndarcentrering? Fraga 9
55 R Givande 9
56 F Vad sa du?
57 R Jéttegivande 9
58 F Jattegivande
59 R ja
60 F Kan du utveckla det, vad dr det som &r positivt, negativt?
61 R Vi har ju tagit fram en process dér vi jobbar at bestdllaren med syfte att de ska stodja, 9
bestilla och upphandla anvindbara system. Och vi har ju sett det nér vi jobbar att det
verkligen har givit effekter, att bestillare utéver da sjélva inser vad anvéndbarhet &r och
faktiskt kvalitetssékra anvéndbarhetsaspekter redan i upphandlingen. Dé kan du anvénda
anvindbarhetsprocessen som ett verktyg eller en bricka for att ga fran ganska abstrakta
affarskrav om vad de vill ha ut av systemet till att d& profilera systemkrav for att kunna
hérleda att de hir kraven, eller den hir designtypen ?...7 f6r dom har anvéndbar for att kunna
uppnd sina mal som i sin tur kommer gora att vi realiserar véara affairsmal sé att de krav som
steg till steg ?..? koppling fran ganska hog niva. Vision med malen &r att det ska att det
liksom. Det har verkligen varit ett lyft for dom vi jobbat hos da
62 F Kénner du att... Finns det nadgon negativ aspekt med det hela eller det &r bara positivt?
63 R Med anvéndbarhet? sarbete? 9
64 F ja
65 R Negativ, det finns ju massa saker som skulle kunna goras béttre som jag menar att 9

anvéndbarhet finns... det &r inte alls accepterat idag i systemutveckling och har inte blivit
accepterat pa de 20-25 &r som det har... som man har jobbat med det i princip. Sé det &r ju
negativt. Sjédlva arbetsséttet i sig dr ju bara positivt jaimfort med s som man jobbar idag.
Men det finns ju andra saker man ddremot kan forbattra, sa att det &r ju inte optimalt for
snabbare ?...7 ju mycket problem med att fa ihop olika kompetenser avseende pa kvalitet och
fé ihop olika i princip krav och dér ar det... anviandbarhet 4r ett sétt att se pa det och andra
?...? andra sitt da och att linka ihop det ar jattesvart. Man kan gora saker béttre men det ar




inte inget daligt att jobba med ?..? inte.

66

Hur utses anvéndarrepresentanter till de hir utvecklingsprojekten?

Fraga 10

67

Antingen jobbar vi med ett rektyteringsforetag om det &r dr det... antingen sé gor vi det
sjdlva och oavsett vem som gor det sé far vi oftast ndgon sorts input fran kunden da till
exempel om vi jobbar for AMS da kanske de lagt upp en enkét da pa webbplatsen for att
samla in folk som vill vara med. Och tar man delvis dérifran delvis forsoker man fa lite
andra kéllor for att inte vinkla till de som vill vara med. Man kanske anvénder kontakter
dom har hos kunden gentemot anvéndare, forsoker fa en spridning pa det. Och oftast
anvénder vi rekryteringsforetag da som ringer upp och bokar in anvandare till intervjuer och
sadér.

10

68

Utser ni aktivt ndgon géng representanter som ni tycker skulle vara ldmpliga sa att sdga?

69

I det projektet jag jobbar nu s& med malgruppen den som it-konsult i princip, och sen &r det
véldigt manga sd att ddr har jag varit med riktiga. Och sen s vet jag inte riktigt vad du
menar med anvindarrepresentanter, vi jobbar inte med anvéndarrepresentanter sa som en
person representerar anviandaren i projektet utan vi jobbar med en grupp av anviandare som
ska ge oss information och dirmed kunna dra slutsatser om den storre populationen sé att
sdga. Sa vi har inte med enskilda anvéndarrepresentanter.

10, 11

70

Den hér gruppen, hur anvénds den i processen sé att séga, utvecklingsprocessen? Vilken
uppgift har de?

Fraga 11

71

Ja, det &r olika ofta grupper i olika faser for att inte samma person som gor alltihopa. Sé& forst
ar det en grupp i intervjufasen dar man forsoker kartldgga vilka behov som finns. Sen kan
det ju vara en annan grupp som dr med i informationsstruktureringsarbetet och bidrar med
information om hur de ser pa det. Sen kan det vara ytterligare andra grupper som ér i
utvirderingarna i designfaserna senare. Alla &r med for att man ska fa inblick i vilka behov
de har och kunna anpassa det man skapar utifran det.

11

72

Hur sker kommunikationen med gruppen, alltsé vilka medel, vilka sitt?

Fraga 12

73

Det dr ju 6ga mot 6ga om man siger.

12

74

Oga mot 6ga. Ar det det sitt ni foredrar ocksa?

75

ja

12

76

Hur paverkar skillnaden mellan din och gruppens terminologi kommunikationen?

Fraga 13

77

= || |||

Det gor den nog assé ofta ganska mycket. Det dr en del av intervjufasen att forsdka skapa sig
en gemensam grund s& man har s& man fOrstar varandra.

13

78

ja

79

= |

For mitt mal som designer &r att forstd, inte bara vilka behov dom har utan ocksa hur dom
ser pa sitt arbete och det system man designar.

80

ja

81

Ja, det finns dér men det &r till for att 6verbrygga.

13

82

Hur kénner du det, har du upplevt problem med missforstand nan géng?

83

|| = |

Ja, det har jag garanterat. Jag kan inte komma pa négot exempel. Men kommunikation ar
den storsta bristen i systemutveckling dver lag.

13,12

84

]

Och det gar at bdda hall sa att sdga att dom har problem att forstd dig och du har ibland
problem att forstd vad dom séger?

13

85

Ja, garanterat.

13

86

=

Hur paverkar det dig om gruppen har stor eller liten erfarenhet av arbetsuppgifterna som ar
ténkta att utforas av systemet?

Fraga 14

87

Det paverkar i hogsta grad om dom tex &r séna sé kallade representanter som &r ganska
vanligt att man egentligen inte r anvéndare utan kanske har varit anvéndare for tio ar sen.

14

88

ja

89

|

Da édr det helt virdelost att egentligen trdffa dom, da sé blir det bara andrahandsinformation.
Man vill ju traffa folk som jobbar hir och nu med det man faktiskt ska designa stéd for. Och
gérna kunna observera dom som faktiskt arbetar med det, att man fér en direktinblick i
arbetet.

14

90

ja

91

Vilka mojligheter eller problem upplever du kan finnas beroende pa hur stor datorvana den
hér gruppen har?

Fraga 15

92

Eeech...(paus) Det dr egentligen inget problem. Det ar ocksé en sak som man har som uppgift
som designer att beakta som ska in i intervjufasen. Om man dé drar en generell slutsats om
att en stor del av den hédr gruppen, generellt sett d& ocksa populationen, har dalig datavana sa
ar det nanting som man maste forsoka fa ut i intervjustudien ocksé pa vilket sétt, vad innebér
det och vad fér det for konsekvenser for designarbetet. Om diremot tar man enskilda
anvéndare o har det testet s& behover det typ betyda att alla har det och det kanske inte ar
nagonting att prioritera. Det kan ju kunden vélja om dom vill designa for dom allra simsta
eller om dom vill designa for expertanvéndare. Det &r prioriteringar man gor utifran vad man
vill {4 ut av projektet som helhet.

15

93

94

Hur péverkar gruppens engagemang ditt arbete?

Friga 16




95

Det dr ju lattare om anvéndare ar positivit instillda till en intervju eller en utvéirdering man
g6r med dom.

16

96

97

= |

Ju mer dom pratar desto mer information far man ut frdn dom sa att sdga. Men, jag kan tdnka
mig att det egentligen... eller ja, det &r svaret.

16

98

Har du nagon speciell utbildning som behandlar ert nuvarande arbetssitt?

Fraga 17

99

Ja, den som jag gick, kognitionsvetenskap. Den tackte in det mesta, allt ifran intervju till
design.

17

100

Har ni ndgon fortbildning eller kurser inom foretaget som har kompletterat den
utbildningen?

101

Det allra mesta ldr man sig i projekt. Men, vi har ju gatt pa konferenser tex. Vi forsoker gora
det nagra ganger om &ret. Och, ndgra tror jag har gatt nan specifik kurs for nét verktyg eller
projektledning eller nét sant dér. Men det allra mesta lér man sig i projekten.

17

102

Far jag be dig beskriva den utbildningen du gick? Kan du beskriva den lite kort?

103

Jag kan forsoka. Den &r sa komplex sé jag ér inte siker pa att jag kan faktiskt.
Kognitionsvetenskap ar studiet av tinkandet egentligen frén borjan, och det ar ju en
tvirvetenskaplig utbildning, s& det &r psykologi, datalogi, lingvistik, socialantropologi,
neuropsykologi, MDI, antropologi. Och jag vet inte om alla 4&r med som kdrndmnen utan
dom &r med pa olika sétt da...

17,5

104

Den édr viéldigt tvarvetenskaplig kan man séga, eller?

105

= |

Aa. I borjan &r det fokus pé just kognitionsvetenskap...och senare ar kan man vélja
inriktning om man vill ldsa mer sprék o jobba med sprakvetenskap

17

106

Vad kénner du hade hjélpt dig att utveckla dina férdigheter inom ert nuvarande arbetssétt?

Fraga 18

107

Paus

108

Kénner du att du saknar nanting?

109

Sa du utbildningen eller efterat?

110

| | | |

ja, om du sitter i nat projekt o arbetar, kinner du att det 4r nat, nat visst moment om det &r
kommunikation om det dr utveckling, vad som helst som du kédnner du skulle vilja forbéttra.

111

=

Mmm, jo kommunikation hade varit bra om man fick med sig tidigare. Hur man haller
presentationer gor trevliga, assa rent praktisk kommunikation, retorik osv. Kvalitativ analys

sédjer pd dom foretag man jobbar s hade det varit bra att ha mer profilerad
kompetensutveckling dar man hade haft uppfoljningar nédn gang i ménaden o man hade lart
sig fran forra motet da. Forsoka applicera ny kunskap i projekt o forsoka strukturera upp det
sé att man fick hela tiden en kompetensutveckling, man kénner att man utvecklades. Nu blir
det mer att man maste ldra sig ett verktyg i ett projekt eller man méste ldra sig en ny metod o
dé ser man till o gora det.

18

112

ja

113

Men det hade varit roligare att gora det strukturerat.

18

114

Vad tror du &r orsaken till att inte alla systemutvecklingsforetag eller foretag som sysslar
med kravspecificering pd marknaden involverar anvindaren?

Fraga 19

115

Den ér stor den fragan! Jag har skrivit en hel avhandling om det ndmligen. Jag ska forsoka
stoppa mig sjélv. Det 4r ménga olika orsaker men den forsta en serie???? implicit ar
leverantorer som idag ansvarar for anvandbarhet. Du har en bestéllare och en leverantor,
leverantdren i sig kan vara ett konsultforetag som kanske ??? for. Da forvéntar sig
bestillaren att de ska fa ett anvindbart system om dom bestéller ett o kdper ett. S& det har
generellt varit leverantéren som anstillt anvindbarhetsarbetare, om man kallar det for det.
Samtidigt sa har dom inte anstillt sana. Och om dom har anstéllt dom sa har dom inte
lyckats influera??? dom i sina processer. For att dom har kommit in for sent och for gora
utvirderingar for sent d& det redan dr fardigt. Har ingen chans att paverka resultatet.

19

116

Mm... Man tycker det dr krangligt, tror du?

117

Nja, dels sé ar det ju annorlunda kompetens, det dr mjukt o hart osv, assé
systemutvecklingskompetens mer psykologi o sant ddr. Men jag tror nog mer att i grund och
botten sa har de ju ingen riktig motivation for att jobba med anvéndbarhet. For att, sarskilt
om man tar sana hér situationer dir det dr kontraktsutveckling dér man har separat bestillare
och en separat leverantor i olika foretag,

19

118

mm

119

...s& om man ser pa vad anvindbarhet ger sd dr det ju i forsta hand da effektivare projekt,
tex kortare utvecklingsprojekt, och det &r kortare utbildningstider, effektivare arbete. Alla
dom hér sakerna dr saker som i forsta hand kommer bestéllaren till godo. Dom ska ju inte
lagga ner massa pengar pa konsulter i langa projekt. Det 4r dom som vill ha kortare
utbildningstider och mindre utbildningskostnader. Det &r dom som vill ha effektivare
verksamhet. S& att det jag tror dr orsaken egentligen ar att man sétter det som
leverantdrsansvar och det jag tror det borde vara ar bestéllaransvar. Att det dr bestédllaren
som ska anvinda sig av anvéndarcentrerade metoder o kunskaper for att definiera vad det dr
dom faktiskt vill kdpa for nanting. Och det dr sd vi provat jobba nu i olika projekt och det

19




har verkligen varit en enorm skillnad mot hur vi ndgonsin har jobbat tidigare pa olika
konsultforetag som Cap Gemini ikon Medialab.

120 F mm

121 R Da har vi verkligen fitt mgjlighet att jobba med hela var process och den har ocksé fatt 19
effekt i verksamheten och verkligen péverkat projekten, vad som bestélls och sé dar. Det tror
jag ar grundproblemet att man ser det som ett leverantdrsansvar nér det egentligen dr
bestéllaransvar.

122 F Friga angdende hur ni kommunicerar med gruppen: Ar det alltid en grupp eller hinder det Foljdfraga
att ni kommunicerar med en enskild person ocksa? 12

123 R Det ér alltid enskilda situationer. Assd i varje situation s kommunicerar man med en enskild | 12
individ.

124 F ja

125 R Det ér aldrig gruppintervjuer eller grupputvérderingar. Men det ar alltid en grupp utav 12
ménniskor, for att forsoka fa nan sorts...vad heter det... reliabilitet.

126 F Ok. Kommunikationen sker alltid med en...

127 R Ja.

128 F okej

129 R Det finns teknik som fokusgrupper o sé dér, men vi tycker inte att dom dom ger alldeles for | 12

ytliga resultat och det ar vildigt mycket tyckande. Och vi vill ha dom hér vildigt konkreta
observationerna.






