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Sammanfattning:

Niér en slutanvédndare dr ndjd med systemet kan utvecklaren kdnna sig ndjd. Det finns ménga
faktorer som kan leda till ndjda anvidndare, anvéndbarhet och estetik dr tva viktiga delar. Men
hur gar systemutvecklare tillvdga nér de vill framja anvindarndjdhet, och vilka metoder,
aktiviteter och riktlinjer anvénder de sig utav? Inom teorin finns det ménga olika typer av
utvecklingsmetoder, anvéndarcentrerade designmetoder och anvéndbarhetsaktiviteter. Det
ndmns dessutom olika riktlinjer for interaktionsdesign och ISO standarder. Genom att
intervjua 6 foretag inom IT branschen ville vi komma fram till vilka tillvigagéngssitt som &r
tillgéngliga och som anvinds idag.

Teorin, som stirker foretagens framgang med att nd anvindarnéjdhet, sammanstillde vi i en
egen undersokningsmodell. Denna modell bestod utav; att ta hdnsyn till anvdndares olikheter,
vilka metoder och aktiviteter som anvédnds under utvecklingsprocessen, och riktlinjer och
standarder som finns for att sidkerstilla eller checka av anvdndbarhet och grénssnittsdesign.
For att fa foretagens syn pé detta intervjuade vi 7 informanter pa 6 foretag i dppna
individuella intervjuer. Dessa intervjuer jimfordes mellan varandra i bland annat tabeller for
att fa en 6verblick av likheterna och skillnaderna. For att kunna jdmfora resultaten fran
intervjuerna sa gjorde vi en intervjuguide som baserades pa vér teoretiska modell.

Resultaten vi fick utav intervjuerna ledde oss till slutsatsen; for att frimja anvdandarndjdheten
borde kraven for systemet tas fram under utvecklingens gang tillsammans med slutanvdndaren
och inte innan utav kunden. Det 4r ocksé bra att involvera slutanvindarna med tanke pa
anvandarnas olikheter, den kan vara en stor fordel att ha med detta som en del utav
kravspecifikationen. Vér sista slutsats &r att den ménskliga aspekten spelar stor roll, eftersom
att en metod bara fungerar sa bra som de som anvinder metoden vill att den ska fungera.
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1 Introduktion

1.1 Bakgrund

System- och webbutveckling har gatt igenom olika faser och var tvungna att borja med att
gissa vad kunden vill ha och vilka funktioner som behovs (Park, 2007). Park (2007) menar
vidare att forst skulle systemet ha en fungerande grund och sa fick granssnittet passas till det
s bra som mgjligt. Kundsamarbetet under utvecklingens gang eller aterkopplingen efter fanns
egentligen inte heller. Kundens asikter och kénslor om webbsidor och system efterfradgades
inte och darfor har dessa tidiga webbsidor inte uppnétt sin fulla potential.

Hassenzahl & Trancitinsky (2006), skriver att i borjan pa 2000-talet utvecklades granssnittet
med kundens anvéndarupplevelse i forsta hand. Det var inte langre bara viktigt med funktion,
det skulle ocksa vara inbjudande att vara pa sidan och den skulle kénnas logiskt upplagd.
Aven Tuch et al. (2010) péstér att en anviindare inte tar in funktionaliteten i berikningarna om
inte systemet dr visuellt inbjudande. Parush et al. (2005) sédger till och med att anvindaren inte
tar mer dn en sekund pa sig att bedoma om innehallet pa sidan kénns tilltalande eller inte.
Irizawa (2013) gar sa langt som att utvecklingen borde kretsa runt anvindares upplevelse och
istéllet sétta funktionaliteten i andra hand. Detta dérfor att om anvindaren inte vill anvinda
systemet kommer det ta ldngre tid for anvdndaren att ldsa sig till det och att fa saker gjort.

Lee (2013) menar att det &r manga forskare som har forsokt tydliggora rollen hos anvindarnas
upptagning av en interaktiv produkt eller system nir det géller vilken paverkan faktorer som
till exempel funktionalitet och grinssnittsdesign har pd anvandarndjdhet. Lee (2013) menar
vidare att designen dr viktig men det dr dven viktigt for systemet att funktionaliteten finns och
fungerar.

1.2 Problemformulering

Horvath & Lombard (2010) skriver att problem med forstdelse och brist pa formaga far
ménga anvéndare att bli missndjda och detta problem har &ven starkts av den snabba
teknologiska utvecklingen som har lett till ett informationsdverfldd till datoranvdndarna.
Vidare ndmner de att den snabba utvecklingen dven har lett till en ingenjorscentrerad design
av datorer istillet for att vara anvindarcentrerad. De menar att det finns en risk i att tappa
forstaelsen for anvandare som kanske inte ar lika fullt tekniskt utbildade, da det kan leda till
utveckling av oflexibla och icke intuitiva datorsystem.

Kock (2007) menar att alla ser pa saker pa olika sétt. Till exempel en stol. Den dr egentligen
densamma oavsett vilken person som betraktar den. Dock kommer inte alla betraktare att
uppfatta den likadant. Det beror pé vinklar och ljus och i slutindan kanske den ena
betraktaren skulle se stolen som ljusgrd medan den andra uppfattar den som morkgra. I sin
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artikel ndmner Lee (2013) vidare att det &r viktigt att forstd hur anvdndare gor en bedomning
for att anvinda en produkt eller system for att det hjélper till att fa forstaelse for olika
anviandningsfall. Anvindarens avsikt med anvdndningen beror pa hur ndjda de dr med
applikationen och anvindarndjdhet beskriver anvindarens samlade &sikt om det designade
systemet.

Anviandarndjdhet dr en stark faktor for att méta om ett system ar lyckat (Al-Maskari &
Sanderson, 2010; Usmanij et al., 2013; Au et al., 2008; Montesdioca & Magada, 2015; Al-
Jabri, 2015). Au (2008) kommer vidare fram i sin studie att anvéndare av ett system blir olika
ndjda pa grund av deras olika behov av systemet och om just deras behov har tillgodosetts.
Detta dr ocksa nagot som Kock (2007) stirker vid beskrivningen att alla personer ser saker pa
olika sitt. Detta dr problematiskt da produkten som utvecklas bor bidra till anvandarndjdhet,
men samtidigt sa dr alla anvédndare olika.

1.3 Forskningsfraga

For att ge en bild 6ver hur systemutvecklare gér tillviga med att frimja anvindarndjdhet for
alla anvindare har vi formulerat foljande forskningsfraga:

Med fokus pd estetik och anvindbarhet; vilka metoder, aktiviteter och riktlinjer anvinder sig
systemutvecklare av for att framja anvdindarndéjdhet?

1.4 Syfte

Syftet med studien &r att fa en forstéelse for vilka metoder, aktiviteter och riktlinjer som
anvinds bland IT-foretag for att frimja anvéndarndjdhet vid system-/webbutveckling. Studien
riktar sig till personer i branschen som vill utveckla sin forstaelse for vilka tillvigagangssatt
som kan vara ldmpliga att anvdnda for att frimja slutanvdndarens ndjdhet. Vi vill inte ge en
exakt lista 6ver hur det ska ga till, utan vart syfte &r istéllet att ge en 6verblick dver de
metoder och verktyg som finns tillgdngliga idag. Genom att visa pé hur sex olika foretag
hanterar denna situation vill vi bidra med detta.

1.5 Avgransningar

Undersokningen begrénsar anvandarndjdhet till mjukvaran och exkluderar hardvaran. Vidare
avgransas ocksd anviandarndjdhet till faktorerna anvindbarhet och estetik och tar inte upp
andra faktorer som paverkar. Metoder, aktiviteter och riktlinjer &r ockséa avgransade med
tanke pa dessa faktorer.
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2 Litteraturgenomgang och teori

Detta kapitel dr en genomgéng av vald teori och litteratur. Denna kommer sta till grund for
den undersokningsmodell som presenteras i slutet av kapitlet. Den framtagna modellen
kommer senare dven att ligga till grund for insamling av data for studien.

2.1 Anvandarnojdhet

I detta kapitel redogor vi for anvindarndjdhet som begrepp och redogdr vidare for tva viktiga
faktorer som paverkar detta i enlighet med Lee (2013).

2.1.1 Vad &r anvédndarnéjdhet?

Anvandarndjdhet har sedan utveckling av informationssystems borjan anvénts som en
maéttstock pa dess framgang (Al-Jabri, 2015) och i1 dagslédget &r det en av de viktigaste
faktorerna for att mita framgéngen i ett system (Al-Maskari & Sanderson, 2010; Usmanij et
al., 2013; Au et al., 2008; Montesdioca & Magada, 2015; Al-Jabri, 2015). Med
anviandarndjdhet menar Lee (2013) anvidndarens 6vergripande kénsla av det designade
attributet. Det finns manga fordelar med att fokusera pa anvindarndjdhet; for det forsta blir
systemet eller produkten konkurrenskraftigare pd marknaden om den &r lattanvind, for det
andra kan IT-foretaget spara pengar péd dyra designéndringar senare i projektet om fokus pa
anvindaren sker tidigt under utvecklingsprocessen och for det tredje s behovs inte lika
mycket supporterande tjdnster om anviandarna dr ndjda och har god forstéelse for granssnittet
(Piatidis, 2003).

2.1.2. Faktorer som paverkar anvéndarndéjdheten

Lee (2013) menar att anvindbarhet ir en av faktorerna som leder till anvindarndjdhet, men
ndmner vidare att dven estetik ar en viktig bidragande faktor. Nedan kommer beskrivningar
av de faktorer som Lee (2013) tar upp i sin studie.

Anvandbarhet
Anvéndbarhet dr en viktig faktor for anvindarndjdhet (Lee, 2013; Al-Jabri, 2013). Lee (2013)
beskriver anvéndbarhet i enlighet med ISOs standard som menar att anvindbarhet ér “The

extent to which a product can be used by users to achive specified goals with effectiveness,
efficiency, and satisfaction in a specified context”. Nielsen (2012a) stirker denna ISO-

8
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standard da effektivitet och ndjdhet dr tva av de kvalitetsaspekter som ett system bor uppna
for att nd anvindbarhet i hans studie. I enlighet med att effektivitet &r en del av anvéndbarhet
som i sin tur leder till annvindarnéjdhet (Lee, 2013; Nielsen, 2012b) menar dven Al-Maskari
& Sanderson (2010) att systemets effektivitet i stor grad paverkar anvandarndjdheten. Enligt
Al-Jabri (2015) finns det faktorer som i sin tur &ven paverkar anviandbarheten, dessa faktorer
ar utbildning och kommunikation, studien visar pa att om det sker god utbildning for
anvindarna och dven att kommunikationen till anvdndarna och kunden &r god sa kommer
anvindbarheten 6ka, som i sin tur bidrar till anvdandarndjdhet.

Anviéndbarhet i sin tur anses idag beaktas via UX (anvéndarupplevelse), som ar ett Idnsamt
koncept for utveckling vid fokus pd anviandbarhetsaspekter (Lee, 2013). Med UX menas en
konsekvens av anvidndarens inre tillstdind, egenskaperna hos det utformade systemet och det
sammanhang i vilket interaktionen sker (Hassenzahl & Tractinsky, 2006). Vidare menar Lee
(2013), efter Hassenzahl & Tractinskys (2006) koncept av UX, att det &r viktigt att forsta
anviandarnas engagemang i ett system, sett ur olika kontextuella faktorer, s& som tillexempel
anviandarnas egenskaper och den visuella estetiken.

Estetik

Estetik har ovan nidmnts som en bidragande faktor for anvindarnéjdhet, bade som en egen
faktor (Al-Jabri, 2015) och som en del utav anvdndarupplevelsen, som i sin tur starker
anvindbarheten, som frédmjar anvindarndjdhet (Lee, 2013). Med estetik menas anvdndarens
respons pa det visuella utseendet pa produkten eller systemet och en anvindarens uppfattning
om estetiken sker direkt vid forsta anblick (Diefenbach & Hassenzahl, 2009). Vidare
poéngterar Diefenbach och Hassenzahl (2009) att anvdndarna ibland inte tar den upplevda
estetiken i beaktning nédr de bedomer en produkt eller ett system. Detta stéller sig emot Lee
(2013), Al-Jabri (2013) och dven forskning av Van Der Heijden (2003) som efter en studie av
bankomater kom fram till att anvindarndjdhet och upplevd estetik var starkt
sammankopplade. Ytterligare ett experiment av Angeli et al. (2006) dir anvindare fick testa
tvd olika hemsidor med samma information, men olika grénssnitt, visar pé att kopplingen
mellan upplevd estetik och anvéndarndjdhet ar stark.

2.2 Anvandares olikheter

Att alla méanniskor ar olika kan vara en av fa observationer som inte ar sarskilt kontroversiell,
vilket dven géller anvdndare. Detta maste tas hinsyn till vid utveckling (Benyon, 2014). Nar
det arbetas med anvindbarhet och anvindarupplevelse ér det viktigt att ta hénsyn till
anvindarna, deras mal, deras attityd till systemet och anvéndningssituationen (Usability
Partners, u.4. a). Olika anvéindare har olika bakgrund och erfarenhet, systemet méste darfor
anpassas till den dnskade publiken och eventuella funktionshinder, dessutom &r det viktigt att
utvecklaren vet vad anvdndarens mal med systemet dr och vad det kommer att anvéndas for
(Usability Partners, u.4. a). Benyon (2014) tar hdnsyn till anvindare och dess olikheter i fyra
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olika punkter som é&r sociala, psykologiska, fysiska och kulturella skillnader. Detta stirks dven
av att Lee (2013) anser att en av de viktiga faktorerna att ta hansyn till for att lyckas med en
god anvindarupplevelse dr anvindarnas olika karaktirsdrag. Aven Kock (2007) stirker detta
genom att alla personer betraktar saker pé olika vis.

2.2.1 Sociala

Mainniskor anvédnder system och produkter av vildigt minga olika anledningar. De har dven
olika mal och motivation for sitt anvdndande. Vissa personer blir vildigt intresserade av ett
speciellt system samtidigt som en annan person bara vill fa en uppgift i systemet gjord snabbt.
Personer som dr nya i den teknologiska anvandningen och de som &r experter kommer att ha
olika syn pa systemet. Nyborjare och experter, gillande teknologi, kommer oftast att ha olika
nivéer av kunskap och da kommer dven kraven for design att skilja sig &t dem emellan.
Experter anvander system regelbundet och lér sig olika detaljer till skillnad fran nyborjaren
som kanske behdver bli guidad genom en interaktion (Benyon, 2014).

Detta dr nagot som dven Zhou et al. (2011) har tagit fasta vid da édldre personer med
aldrandets paverkan, och som @ven har mindre datorvana, dr mer ineffektiva i anvéindandet av
ett system och skulle gynnats av ett granssnitt designat speciellt for dem. Vidare menar dock
Zhou et al. (2011) att detta inte géller alla dldre personer, &ven om studien visar att det gér att
gora en generalisering, utan hdnsyn maste ocksa tas till att anvandare dr olika och att vissa
dldre personer fortfarande kan hantera ett system med samma effektivitet som en yngre
anvéndare.

2.2.2 Psykologiska

Precis som Benyon (2011) menar &ven McFarlane (2002) att personer har psykologiska
skillnader. McFarlane (2002) menar att skillnaderna kan paverka anvandares forméga att
hantera storningar medan de har manga bollar 1 luften, deras forméga att minnas information
angaende avbrutna uppgifter, deras prestation pa avbrutna arbetsuppgifter och hur de hanterar
storningar i kommunikation med andra personer. Enligt Beynon (2014) kommer dven
anvindare med god spatial forméga att ha ldttare att navigera sig pa en hemsida och komma
ihdg hur den fungerar, dn de med délig forméga.

2.2.3 Fysiska

Mainniskor har dven olika fysiska karaktir, s som tillexempel skillnad i 1angd och vikt, dven
de fem sinnena paverkar och av dessa sirskilt synen och horseln. Manga ménniskor

lider av 1dngsynthet, nirsynthet och horselnedséttningar. Vidare lider dessutom cirka 8 % av
den manliga befolkningen i véstvérlden av fargblindhet vilket i stor grad paverkar
uppfattningen av fargerna och formerna pa ett grianssnitt (Benyon 2014). Sajadi et al. (2013)
menar vidare, genom en studie, att fargblindhet &r ett stort problem for uppfattningen av i ett
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system. I studien tas en 19sning fram pa problemet dir de anvinde sig av monster for att koda
olika farger, detta gav goda resultat och medforde ocksa en positiv forbattring for personer
utan fargblindhet som dven de utférde uppgifter i systemet med stdrre noggrannhet.

2.2.4 Kulturella

Benyon (2014) menar att det dr viktigt att ta hdnsyn till anvandarnas olika kulturer, dé olika
kulturella skillnader paverkar hur anvdndare uppfattar saker i ett system. Tillexempel om ett
system har ett kryss och en bock som tecken sa betyder det i USA att bocken dr godkdnnande
och krysset dr avbojande. I Storbritannien kan dock dessa bada vara ett tecken for
godkinnande vilket stéller till problem pa grund av olika kulturella uppfattningar av tecken.
Aven Alostath et el. (2009) menar att globaliseringen av affirer och dven vixandet av
internetbaserad mjukvara gor att utvecklare i storre omfattning maste ta hénsyn till den
kulturella aspekten for att utveckla en anvéndarcentrerad design for den stora gruppen
anvindare. Vidare visar den studie som Alostath et el (2009) utforde att det finns en stark
koppling mellan kultur och anvidndbar design och dven att det med hjalp av kulturella
preferenser ar mojligt att utveckla en anviandbar design.

2.3 Utvecklingsmetoder

Utvecklingsmetoder beskriver hur IT-projekt praktiskt jobbar med utvecklingsarbete. Genom
att anvdnda en standardiserad utvecklingsmetod blir det léttare att minska komplexiteten i
storre projekt. Genom att dela upp problemen minskar dven komplexiteten pa sa vis att manga
personer jobbar med samma projekt men med varsin del (Gorling, 2009).

2.3.1 Sekventiell utveckling

Med sekventiell utveckling menas att utvecklingen gér sekventiellt genom processen, det vill
sdga i manga efterfoljande steg. Den vanligaste sekventiella utvecklingsmetoden ar
vattenfallsmodellen, det dr dven en av de dldsta utvecklingsmetoderna, men beskrivs idag ofta
som oflexibel och att den fungerar battre i teorin dn i praktiken. Vattenfallsmodellen har i
grunden fem steg; kravanalys, design, implementering, test & verifikation och installation &
underhall. Dessa fem steg ska utforas i ordning och nér nésta steg paborjats dr det svart att gé
tillbaks for att andra i tidigare delar (Gorling, 2009). Problem som kan uppsté med att
anvinda vattenfallsmodellen, forutom att det dr svart och dyrt att ga tillbaks i processen, &r att
slutanvéndaren ofta inte &r involverad vilket i storre grad leder till misslyckande med
utvecklingen (Townsend, 2007). Metoder som bland annat vattenfallsmodellen ir inte ldngre
sedda som optimala eftersom leveransen oftast dr sen, budgeten dr 6verskriden och vissa av
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det funktionerna som tagits fram behdvs inte ldngre eftersom organisationen har hunnit dndras
under systemets utvecklingsgéng (Townsend, 2007).

2.3.2 Iterativ utveckling

Till skillnad fran att genomga utvecklingsprocessen sekventiellt jobbar iterativa modeller med
aterupprepning. Sma delmal sétts upp som ska specificeras, implementeras, integreras och
testas och nir ett delmal dr uppnétt borjar planeringen av nésta iteration. En av de vanligaste
iterativa metoderna dr RUP (rational unified process), det ar en bred modell som strivar efter
att vara ett ramverk som ska passa olika projekttyper och dven utveckling bade till nya
applikationer och vidareutveckling. Det som gor det svart med anvindningen av RUP é&r just
dess bredd, att det dr svart att veta exakt hur tillvigagangssittet ska vara och som ovan ar det
mer som ett ramverk dn en modell.(Gorling, 2009)

En annan iterativ utvecklingsmodell &r en agil metod. Dessa ér utver att vara iterativa dven
lattviktiga vilket gor att metoderna dr létta att anvédnda i fordanderliga processer och dér
iterationerna dr vildigt korta. Agila metoder fokuserar ocksa pa att sitta personerna i
utvecklingen i fokus och lata utvecklingen ske experimentellt. En av de vanligaste agila
metoderna dr SCRUM som bygger pé tanken att det inte gar att planera eller forutséiga hur en
process ska ta sig ”fran A till B” pa ett bra satt. SCRUM ldser detta genom att jobba i sprints
pa vanligtvis 30 dagar, under dessa sprintar sker en iteration (Gorling, 2009). Pa detta sétt far
kunden och édven i vissa fall anvdndaren vara med och tycka till under utvecklingens gang, om
kunden inte gillar en speciell funktion s &r det l4ttare och billigare att bara fixa den &n att
leverera ett fardigt system som kunden inte dr ndjd med (Domann et al., 2014 ).
Communications of the AMC (2011) menar att agila metoder &r bra for anvéindning &ven vid
UX design. Detta da den anvindarcentrerade processen med att ta fram till exempel scenarios
och undersokningar for sjdlva anvandarupplevelsen kan ske samtidigt som
utvecklingsgruppen jobbar med att utveckla funktionerna for systemet. Iterationerna gor det
latt for olika delar av projektgruppen med olika fokus att jobba parallellt.

2.4 Anvandarcentrerade designmetoder

Lee (2013) och Al-Jabri (2015) menar att anviandbarhet &r en viktig faktor for
anviandarndjdheten. Viskovic (2008) stiarker med att tva av de vanligaste orsakerna till att
misslyckade projekt inte nar sina mal &r brist pa anvindarens medverkan och délig forstéelse
for vad anvéndarna vill ha. Vidare visar Viskovic (2008) att det darfor ar viktigt med
kommunikation mellan slutanvéndare och utvecklare. Ett problem som kan uppsta om
kommunikationen inte &r bra ar att systemet blir ndgot som utvecklaren tror att anvdndaren
vill ha och inte var anvdndaren egentligen vill ha (Viskovic, 2008). Steen (2011) menar att
fragan om hur foretag gér tillvdga for att uppfylla anvandbarhet ocksa ér viktig. Han har delat
in olika anvéndarcentrerade designmetoder i en figur. Figuren visar anvéndarcentrerade
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metoder som har olika utgdngspunkter och betoningar. Den visar att nistan alla metoder gar in
1 varandra och samtliga metoder innehéller pa nagot vis paticipatory design.
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Figur 2.1 Anvandarcentrerade designmetoder (Steen, 2011)

2.4.1 Paticipatory design (PD)

Metoden innebdér att slutanvéndaren har en vital roll i utvecklingen av systemet. Metoden
kommer frén borjan fran Skandinavien pa 1970-talet och bygger pa demokrati pa
arbetsplatsen. Meningen &r att utvecklare och anvéndare skall utforska och ta fram en “What
could be” tillsammans och sen forsoka forverkliga detta (Steen, 2011). Pals at al. (2008)
beskriver PD som ett forsok att minska klyftan mellan utvecklare och anvindare genom att
sammankoppla dem i samma projekt. Det finns tre stora fordelar med att anvéinda PD: “The
job done better”, “People have the right to influence their own workplace, including the use of
computer technology” och “Mutual learning”. Dessa innebér att det 4r nddvéndigt att ha en
kommunikation med anvéndarna for att dokumentera deras erfarenheter och forutsittningar.

Anvéndarna skall behandlas som experter for att pa sa vis fa fram deras kunskap om hur
foretaget funkar in i utvecklingsprocessen. Samt att anviandarna, utvecklarna och andra
intressenter kan vara involverade 1 processen si att de kan utveckla det ultimata systemet
(Steen, 2011). Harris (2009) understryker att involverade anvéndare ar positivt for
anviandarndjdhet och systemet framgang. Harris (2009) fortsétter med att sdga att desto fler
anvindare som &r involverade i projektet desto fler 4r ndjda. Vidare sdger Haris (2009) att de
omraden anvéndare alltid skall vara involverade i utvecklingen ér: mojligheter for framtiden,
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informationskrav, definiering av input/utput, rapportformat och installation eftersom om dessa
ar framtagna med anvéndaren hojer det anvindarndjdheten och systemets framgang.

2.4.2 Ethnography

Ethnography dr en samhéllsvetenskap som har sina rotter sociologi, antropologi och
etnometodologi. Metoden innebdr att for att hjidlpa anviandaren maste man forst forstad dem.
Vad ér anvindarens erfarenheter och forutséttningar (Steen, 2011)? Steen (2011) fortsétter
med att vad som kommer sig naturligt for anvdndaren i en viss situation ar viktigt, utifran
bade en social och en kulturell synvinkel. For att senare tillsammans med anvidndaren ta fram
ett TO BE scenario och utga efter det (Steen, 2011). Harris (2009) forklarar ethnography som
betonande av sociala aspekter genom observation.

2.4.3 The lead user approach

Metoden utgér ifrén att ménga av de idéer som finns for nya system och uppgraderingar av
system eller tjanster inte alltid kommer frén professionella utvecklare utan ifrén innovativa
anvindare. “The lead users” skall ha tvd utmirkande egenskaper: 1) De skall vara i framkant
av en viktig trend pad marknaden, det nya “behovet” skall senare sprida sig till fler anvindare i
framtiden. 2) De riaknar med relativt hoga formaner av att fa en 16sning som uppfyller
behovet. Om anvédndaren kinner att de har ett behov som inte uppfylls med ndgon produkt
eller tjénst som finns i dagsldget s& kommer de pa 16sningar, uppdatering eller nya produkter
som kan uppfylla detta behov. Foretag kan bjuda in en sadan “lead user” for att tillsammans
med utvecklare ta fram, uppdatera eller skapa en ny produkt eller tjénst. Skillnaden mellan
“the lead user” och PD ér att ’the lead user” oftast ar riktad mot kommersiella foretagsmal
medan PD &r mer inriktad mot demokrati pa arbetsplatsen (Steen, 2011).

2.4.4 Contextual design

Contextual design utgér ifran etnografi och PD, metoden dr utformat for att hjilpa utvecklare
att observera anvéndare i olika arbetssituationer. Observationerna diskuteras i
utvecklingsteamet och sedan skall dessa observationer forsoka specificeras for att forbattra
eller ta fram ett nytt system. Observationerna utgdr ifran: Vad ar det folk faktiskt gér, Hur
kommunicerar de, vilka rankingar och roller har de och hur ser den fysiska miljon ut (Steen,
2011).

2.4.5 Co-Design

Co-Design ir ett forsok att underlétta for anvéndare och utvecklare med olika bakgrund och
kompetens att samarbeta pa ett kreativt sétt, sé att de gemensamt kan komma pé idéer,
diskutera och ta fram prototyper. Pa detta vis blir anvéndare inte bara anvéndare utan Co-
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Designers i systemet och dr experter med deras egen erfarenhet. Detta kan goras med hjilp av
fokusgrupper och/eller intervjuer for att fokusera pa “hur folk jobbar” och “vad de gor”. Co-
Design kan forklaras som en modern form av PD som har metoder, verktyg och tekniker som
har lagts till frdn andra metoder som visuell konst (Steen, 2011).

2.4.6 Empathic design

Empathic design ér att utvecklare forsoker kdnna empati for anvdndarens erfarenhet och
forutsittningar. Genom att noggrant observera anvéndaren for att hitta det latenta behov och
forslag som behdvs for att ta fram ett nytt system. Processen gér till pa det vis att i f6ljande
ordning: observera, fanga data, reflektera, analysera spéna efter 16sningar och utveckla
prototyper och nya for nya mojligheter. Metoden innehéller tekniker som ger konstruktoren en
bild av hur anvidndaren upplever sin omgivning och sina kollegor. Det gar ut pa att sétta sig in
i anvindarens synsitt och deras erfarenhet och forutséittningar med bland annat hjélp av
prototyper och rollspel (Steen, 2011).

2.5 Anvandbarhetsaktiviteter

Att hitta de krav som behover uppfyllas for ett framgingsrikt system &r mycket viktigt. De
flesta system som misslyckats har gjort det pa grund av bristande kunskap och kompetens
inom omradet (Memon et al., 2013). I kapitlet nedan beskrivs nigra av det metoder som finns
for att ta fram information och krav.

2.5.1 Personas

Personas tros kunna bidra till att 16sa nigra av det problem som uppkommer med
anvéindarcentrerad utveckling. Personas dr en fiktiv, specifik och konkret representation av en
viss malgrupp. Dock &r anvindaren i representationen endast hypotetisk men
verklighetstrogen med olika personligheter och stéller krav pa systemet. En bild och ett namn
viljs ut for den hypotetiska personen, dessutom nir en personas beskrivs dr det i berdttande
form. Det finns tva punkter som beréttelsen maste folja: 1) Personen méste vara
verklighetstrogen. 2) Vad personen ar for slags person, vad hen gillar och ogillar, yrke och
andra personlighetsdrag och annan personlig information. Metoden bygger pa “tva huvuden ar
bittre dn ett” (Miaskiewicz & Kozar, 2011).
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Miaxkiewicz & Kozar (2011) fortsitter med att rada upp fordelar med personas:
- Okar fokus pa anviindarens mal
- Skapar samforstand och engagemang
- Underléttar fokus av anvindarens arbetsprocess
- Underléttar effektiv kommunikation for anvdndaren
- Minskar risken for nddvéndiga fordndringar i slutet av utvecklingsprocessen
- Fa empati for anvdndaren

Ralph och Bjorkdal (2014) menar att de &r ett nytt koncept att ta fram personas och scenarios
och det ses ofta som onddigt. Anvéndarfall ar oftast det som anvénds for att ta fram krav och
det finns ett uttryck hos de icke UX- professionella som séger att i personas och scenarios
finns det inget att hamta. Ralph och Bjorkdal (2014) sdger dock att utmaningen ligger i att
inkludera dessa metoder i rétt ordning for att ta in all information samt skapa sig en bild av
hur anvédndarna integrerar med systemet. Det behdvs bade kreativa och tekniska medarbetare 1
utvecklingsteamet for att denna process skall fungera och vara effektiv.

2.5.2 Scenarios

Scenarios anvinda for att “bygga miljon” pa samma sétt som i en pjés. Efter att icke UX-
professionella borjar skriva och diskutera scenarios blir deras vitalitet tydligare och mer
uppskattade. Det géller helt enkelt att kinna sin anvandare och med hjilp av scenarios och
personas skapas en detaljerad bild av anvdndaren nir de riktiga inte finns tillgéngliga (Ralph
och Bjorkdal, 2014).

2.5.3 Fokusgrupper

Fokusgrupper anses som en mer modern utvecklingsmetod i jimforelse med andra kvalitativa
metoder s som enskilda intervjuer och observationer. Det gar till sa att en moderator fragar
en specifik grupp av minniskor vad de tycker om fragor som &r riktade att framkalla asikter
om dmnet. Deltagarna skall integrera med bade varandra och moderatorn for att f4 fram sé
mycket information som mdjligt. Fokusgrupper ér ett effektivt och flexibelt sétt att addera den
sociala biten till utveckling och utvérdering. S& vad vinner man pa att anvianda fokusgrupper?
Fokusgrupper ger en klar bild av likheter och skillnader i bade deltagarens erfarenhet och
asikter. Det kan vara intressant att fa fram den “tysta kunskapen” som &r mer som oskrivna
regler in nigot annat. Aven for att samla in grundliggande information fran olika hall, for att
dérefter fa en mer 6vergripande och beskrivande bild. Det finns olika teorier pa hur en
fokusgrupp skall formas och hur métet skall genomforas, och att ta beslut med hjélp av en
fokusgrupp kan vara svart eftersom ofta har alla en lite olika syn pé saker och ting (Ryan et al,
2014). Ryan et al. (2014) foreslar att fokusgruppens deltagare skall viljas med omtanke och
med tanke pé vad for slags information som skall forsokas fa fram och vilka slags slutsatser
som Onskas tas.
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Ryan et al. (2014) visar pa att inte alla haller med om att fokusgrupper 4r ett instrument for
forskning utan mer som en plats for forskning, eftersom fokusgrupper litar pé att gruppen i
fraga har battre koll pé social interaktion dn en ensam individ, och darfor kan samla in mer
information. Men Ryan et al. (2014) hidvdar dnda att genom att ta beslut med hjélp av
fokusgrupper okar virdet och ndjdheten pa system och designen.

2.5.4 Intervjuer

Intervjuer ar investerad tid bade for forskaren och informanten. Bégge vill 4 ut det mesta ur
situationen. Men det d4r manga faktorer som paverkar for att fa en lyckad intervju.
Informanten kan vara pratig eller mindre pratsam beroende pa hur motiverade de &r for
intervjun, det kan vara svart att fa ut ndgot av viarde nér vissa informanter vill skynda pa
processen med korta och ofullstindiga svar. Vissa informanter vill vara helt sdkra pa att de
forstar frdgan och att de svarar pa ett korrekt sétt (Loosveldt & Beullens, 2013). Svarigheten
med intervjumetoden &r oftast att skapa dmsesidig forstaelse vad som forsokts fa ut sé att den
data som kommer ut av intervjun kan tolkas och analyseras korrekt senare. Forskaren skall
tydligt ge systemet med studien for att bdde engagera sin informant men dven for att skapa
forstaelse. Forstielse kan skapas pa fler sitt, ett exempel dr aldrig fel avslutar Roulston
(2014).

2.5.5 Kravhantering/specifikation

Kravhantering dr komplext och &r dven erkdnt som en avgorande faktor for hur framgangsrikt
ett system blir (Memon et al, 2013). Aven daligt analyserade krav kan leda till ett misslyckad
och icke funktionellt system som kan leda till stora kostnader for kunden (Bruce och Cheutet,
2010). Kravhantering ar upptéckten av och konstruktionen av de krav som ett system behdver
for att uppfylla anvéndarens behov. Dock ér denna information ibland inte tillrackligt
omfattande for det behov som behdver uppfyllas eller ibland for generella (Berry, 2013).
Storsta orsaken till misslyckade system enligt Memon et al. (2013) dr bristande kunskap och
kompetens.

Svéarigheten med att f ut mer information r att det inte alltid dr klart hur mycket mer
information som kommer behdvas utover den information som kommit in fran kunden. Detta
kan leda till betydande men ostrukturerad information som fatts tag pa genom till exempel
intervjuer eller enkiiter, skriftlig dokumentation eller specifik forskning. Aven brainstorming
med framtida anvéndare och kunden, fokusgrupper och utvecklingsscenarion samt
storyboards och prototyper. Allt detta for att ta fram den slutgiltiga kravspecifikationen. All
information ar potentiellt anvéndbar (Berry, 2013).

2.5.6 Observation av arbetsplats

Jonasson (2011) menar att metoden mest dr till hjilp for att urskilja fel i arbetsprocesser men
ndmner vidare att folk dock har en tendens att bete sig annorlunda nér de vet att de &r
observerade. Att observera en arbetsplats leder till att de som observerar snabbt forstar
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arbetssdttet ndr de ser andra arbeta (Jonasson, 2011). Observation av arbetsplats dr en
fordelaktig metod nér bade social och fysik milj6 vill undersokas (McKenzie & Van Der
Mars, 2015). Vidare menar McKenzie och Van Der Mars (2015) att informationen som &r
uttagen pé detta sitt dr objektiv och sanningsenlig. Utvecklare som tolkar och analyserar
observationen gor dven detta i system och frigar sig hur anvindaren anvénder sig av systemet
och dven varfor anvéndaren behdver dessa funktioner (McKenzie & Van Der Mars, 2015).

2.5.7. Anvédndbarhetstest

Anviandbarhetstest involverar alltid de slutgiltiga anvandarna som utfor riktiga uppgifter som
ska utforas i det nya systemet. Antalet slutgiltiga anvéindare som bor delta i en testgrupp beror
pa hur manga undergrupper fran foretaget som ska tickas av testningen, hur mycket tid och
pengar som kan anvéndas och dven hur viktigt det ar att fa ett statistiskt korrekt resultat. Att
testa ett system pa detta vis krdver mycket resurser och det kan ocksé vara tidskrdvande att
forsoka fa fram deltagare som matchar de profiler som behdvs for en lyckad testning. Vid
anviandbarhetstestning dr det dock stor chans att upptécka anvindbarhetsbrister i granssnittet
och att fi se hur anvandbarheten ar ur en riktig anvédndares perspektiv (Ahmed, 2008).

2.6 Riktlinjer for interaktionsdesign

I detta kapitel redogdr vi for en kategorisering av Nielsens heuristiks (1995a) och
Schneiderman och Plaisants (2010) tta gyllene regler, som bada ir riktlinjer som kan
anvéndas vid riktlinjebaserad utvérdering av anvdndbarhet i grianssnitt. Vidare redogors for
anviandning av riktlinjebaserad utvirdering.

2.6.1 Kategorisering av riktlinjer

Shneiderman och Plaisant (2010) skriver om de dtta gyllene reglerna i deras bok Designing
the User Interface. De ville komma fram till principer som skulle anvéndas som riktlinjer d&
de designar ett granssnitt. Dess principer bor finslipas for varje projekt och kan inte foljas fullt
ut. Jakob Nielsen (1995a) bestdmde sig for att skriva tio principer for interaktionsdesign. Han
kallar dem heuristiks eftersom att de dr breda anvindarbarhetsriktlinjer och inte specifika
regler. Nielsen (1995b) menar vidare att heuristiks &r bra att anvénda for att utvardera ett
granssnitt och pé sé vis hitta enligt honom vanligt forekommande brister. Storst chans for en
lyckad heuristisk utvérdering sker om flera personer dr inblandade i utvirderingen dé det &r
svért for en person att ensam hitta alla brister.
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Vi valde att jimfora Shneiderman och Plaisants (2010) atta gyllene regler och Jakob Nielsens

(1995a) heuristiks. For att enklare fa en bild 6ver vilka punkter som tas upp i de bada

checklistorna jaimfor vi dem i tabell 2.1 nedan.

Tabell 2.1 Jamférande mellan de atta gyllene reglerna och Nielsens heuristik

Atta Gyllene Reglerna

Nielsens Heuristiks

Enhetlighet

Strava efter enhetlighet

Konsekvens och standarder

Anviandbarhet

Tillgodose universell
anvandbarhet

Flexibilitet och effektivitet i
anvandning

Aterkoppling

Erbjud informativ aterkoppling

Visa systemets status

Struktur Designa dialogen sa Hjalp och dokumentation
anvandaren forstar nar det ar
slutfort

Forebygga fel Foérebygga fel Foérebygga fel

Aterhamtning

Tilldt enkel omvandning av
handlingar

Hjalp anvandare kanna igen,
diagnostisera och aterhamta sig
fran fel

Kontroll

Stdd av intern kontroll

Anvandarkontroll och frihet

Minnesbelastning

Minska kortsiktig
minnesbelastning

Erkdnnande snarare an
aterkallande

Minimalistisk X Estetisk och minimalistisk design
Design
Verkliga X Koppling mellan systemet och den

Konventioner

verkliga varlden

Har blir det mycket tydligt att Shneiderman, Plaisant (2010) och Nielsen (1995a) har ménga

punkter gemensamt. For att forstd dem ytterligare forklaras de nedan.

- Enhetlighet: Shneiderman och Plaisant (2010) skriver att det &r viktigt att granssnittet
har en enhetlig design. Detta betyder for det forsta att terminologin i texten, menyn
och pop-ups ska vara den samma. For det andra ska fargerna och layout vara den
samma pa de olika sidorna av hemsidan och inte dndras nédr anvindaren klickar vidare.
Det &r ocksa viktigt att typsnittet inte fordndras for mycket pa sidan, och inte férédndras
alls jamfort med ndsta sida. Nielsen (1995a) skriver att konsekvens och standarder ar
viktiga. Anvindarna ska inte behva undra om olika ord, situationer eller handlingar

betyder samma sak. Folj plattformskonventioner.
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Anvindbarhet: Shneiderman och Plaisant (2010) skriver att nir utvecklaren designar
ett grianssnitt borde utvecklaren forst definiera vilka anvdndare som kommer att
anvinda sig av hemsidan. Sedan borde utvecklaren tillgodose olika typer av anvidndare
som mojligt for att de ska kunna anvénda hemsidan och gilla att anvéinda den. De
flesta hemsidor har anvdndare som dr bade novischer och experter. Det &r viktigt att
hemsidan har forklaringar till novischen men att de dr gdmda och inte &r i vigen for
expert anvindaren, men inte for gdmda att novischen inte hittar dem. For experten
borde det ocksa finnas ett snabbare sétt att ta sig dit hen vill, med genvigar eller
liknande. Det dr darfor bra om granssnittet tar hansyn till olika typer av datorvana och
olika plattformar. En viktig del av denna regel &r att anvdndare med funktionshinder
ska kunna anvénda sig utav hemsidan. Till exempel ska det vara mojligt att dndra
fargskalan sé att anvdandare med fargblindhet inte ska ha problem med att ldsa pa
sidan. Om blinda anvindare ska kunna ldsa méste det finnas en funktion som ldser upp
hemsidan till dem. Nielsen (1995a) namner ocksa detta da han skriver att flexibilitet
och effektivitet i anvdndning dr viktigt. Acceleratorer, osedda av nyborjare, kan ofta
paskynda interaktionen for expertanviandare s att systemet kan tillgodose bade
oerfarna och erfarna anvindare. Tillat anvéndare att skraddarsy vanliga dtgérder.

Aterkoppling: Nielsen (1995a) skriver att systemet borde visa dess status. Systemet
bor alltid hélla anvéndarna informerade om vad som hénder genom ldmplig feedback
inom rimlig tid. Shneiderman och Plaisant (2010) ndmner ocksa detta nér de skriver
om att erbjuda informativ aterkoppling. Det dr viktigt att fa feedback fran anvdndarna
och deras handlingar. Nér en anvdndare utfor en handling som &r vanlig for systemet
borde den feedback utvecklaren far tillbaks vara blygsam. Men nir det dr en handling
som &r ovanlig och stor borde feedbacken vara mer betydande. Detta behdvs till
exempel for sikerhet. Nar en anvéndare utfor en handling som &r ovanlig och forsoker
att ta sig in dr det viktigt att detta visas tydligt i feedbacken.

Struktur: Shneiderman och Plaisant (2010) skriver om att designa dialogen pé sddant
sdtt att anvandaren forstdr nar handlingen &r slutfort. Sekvenser av handlingar borde
vara grupperade sd att det finns en borjan, mitten och slut. Nir en grupp handlingar har
blivit utférda borde det vara ett tydligt slut sa anvéndaren kdnner sig trygg och vet att
de dr klara. Till exempel ndr en hemsida séljer produkter ska det vara tydligt nér de
véljer produkterna, koper dem och nir det &r slutfort och betalat. Om det inte finns en
dialog nér produkterna dr kdpta kan koparen bli orolig och upplevelsen pé hemsidan
minskar. Nielsen (1995a) skriver att det ar béttre om dialogen &r strukturerad pa ett
sadant sitt att hjdlp och dokumentation inte behovs, men att om det gor det ar det
nodvéndigt att tillhandahélla det. All sddan information ska vara ldtt att hitta, med
fokus pa anvindarens uppgift, lista konkreta atgarder som ska genomforas, och inte
vara for stor.

Forebygga Fel: Shneiderman och Plaisant (2010) ndmner hur viktigt det &r med att
forbygga fel. S& mycket som det gar borde hemsidan designas pa ett sadant sétt att
inga fel uppstér. De vanliga felen borde identifieras under tiden som hemsidan
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designas och forebyggas. Felen kan vara sddana som att det inte gér att skriva
bokstéver i ett personnummer, eller méste ha ett “@ ” tecken i en mejl adress. Nér ett
sadant fel uppstar borde den andra informationen sparas som har fyllts i sa denna inte
maéste fyllas i igen utan bara det féltet som var fel. Grinssnittet borde ocksé forklara
for anvandaren vad som gick fel och bara skicka in informationen till systemet nir den
ar slutford utan nagra fel. Nielsen (1995a) skriver att dnnu béttre &n bra
felmeddelanden &r en noggrann design som forhindrar ett problem uppstar i forsta
hand. Antingen eliminera felbendgna forhallanden eller kontrollera dem och
presentera anvéndare med en bekréftelse alternativ innan de begar till atgérden.

Aterhimtning: Nielsen (1995a) skriver om hur viktigt det ir att hjélpa anviindare
kénna igen, diagnostisera och aterhdmta sig fran fel. Felmeddelanden bor uttryckas i
klartext, ingen kod, exakt indikera problemet och foresld en konstruktiv 16sning.
Shneiderman och Plaisant (2010) tycker ocksa att det ar viktigt att tillata enkel
omvéndning av handlingar. Det ska vara mojligt och enkelt for anvéindaren att ga
tillbaka om de har kommit fel eller gjort ndgot fel. Detta gor att anvdndaren kinner sig
trygg att prova nya saker eftersom att de vet att de kan gé tillbaka om de sé skulle
vilja. Till exempel nér de trycker pa att betala kan de fortfarande ga tillbaka och vilja
fler produkter om de kommer pa nagot. Eller om de inte vet var négot ligger péd en
hemsida sé kan de titta runt utan att bli fast dir och kan litt ga tillbaka.

Kontroll: Shneiderman och Plaisant (2010) skriver att det dr betydande med stod av
intern kontroll. Erfarna anvéndare vill kdnna att de dr i kontroll 6ver granssnittet och
att det foljer alla deras handlingar. Darfor borde det inte finnas 6verraskningar eller
fordndringar 1 vanliga handlingar. Det ska vara latt for dem att fa de dnskade resultaten
och hitta dit de vill. Nielsen (1995a) ndmner ocksa detta. Anvindare viljer ofta
systemfunktioner av misstag och behdver en tydligt markerad nddutgéng for att limna
det oonskade tillstandet utan att behdva ga igenom en utdkad dialog.

Minnesbelastning: Shneiderman och Plaisant (2010) ndmner vikten med att minska
kortsiktig minnesbelastning. Det dr jobbigt for en anvdndare att minnas information pé
en sida och anvénda det pa ndsta. Om information behdvs pa nista sida ska denna
finnas med eller redan vara ifylld. Nielsen (1995a) tycker ocksa det och skriver att
minimera anvindarens minnesbelastning genom att gora objekt, atgirder och
alternativ synliga. Anvéndaren ska inte behova komma ihég information fran en del av
dialogen till en annan. Instruktioner for anvindning av systemet ska vara synliga eller
latt atkomliga nér det ar lampligt.

Minimalistisk Design: Nagot som Shneiderman och Plaisant (2010) inte tar upp men
Nielsen (1995a) gor, ér att strava efter estetisk och minimalistisk design. Dialoger far
inte innehalla uppgifter som é&r irrelevanta eller sdllan behovs. Varje extra
informationsenhet i en dialog konkurrerar med berdérda enheter av information och
minskar deras relativa synlighet.
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- Verkliga Konventioner: Nagot annat som Shneiderman och Plaisant (2010) inte tar
upp men Nielsen (1995a) gor, ér att kopplingen mellan systemet och den verkliga
vérlden ska vara tydlig. Systemet bor tala anvdndarnas sprak med ord, fraser och
koncept bekanta for anvdndaren, snarare dn systemorienterade termer. Folja verkliga
konventioner, vilket gor att informationen visas i en naturlig och logisk ordning.

Har blir det tydligt att Shneiderman och Plaisants (2010) atta gyllene regler och Jakob
Nielsens (1995a) heuristiks dr mycket lika och déarfor skulle bada kunna anvdndas pa samma
vis som riktlinjer nér ett grianssnitt och dess anvéndbarhet utvdrderas.

2.6.2 Anvéndande av riktlinjebaserad utvérdering

Anviandning av riktlinjer gérs som nimnt ovan fordelaktigt av flera personer som gér igenom
de olika funktionerna i granssnittet och checkar av om de hittar nagra anvandbarhetsproblem
med var och en av dessa (Nielsen, 1995b). Wheeler Atkinson et al. (2007) menar dock att
riktlinjerna ofta &r breda och svara for de som faktiskt utfor utvérderingen att ta sig an, dven
om riktlinjerna kan vara bra att anviinda for den akademiska klassificeringen av
anvindbarhetsproblem. Aven Paz et al (2013) stiirker detta genom sin studie som visar att
nybdrjare inom heuristisk utvirdering finner Nielsens heuristiks svara att f6lja. Vidare menar
dock Wheeler Atkinson et al. (2007) att det & andra sidan inte hade varit riktlinjer om de hade
varit tydliga guider till hur personen som utvérderar ska ga tillvdga. En studie av Ahmed
(2009) menar ocksé att en person som ir erfaren med heuristisk utvirdering, med hjilp av att
gé efter riktlinjer, kan producera hogkvalitativa resultat for att hitta brister i anvéndbarheten i
granssnittet, och detta under en begransad tid, vilket stirker anvéindandet av heuristisk
utvérdering.

2.7 ISO-standard

ISO (International Organization for Standardization) ér en fristdende, icke-statlig
medlemsorganisation och virldens stdrsta utvecklare av frivilliga internationella standarder.
ISO standarder berdr alla, fran att gora det mojligt att anvédnda ditt bankkort pa andra sidan
jorden till att forsdkra dig om att ditt barns leksaker inte har vassa kanter. Det standarderna
ocksa gor ar att forbattra kundnojdhet vilket idag ar ett viktigt krav pa verksamheter och det ér
darfor som ISO ser till att anvdndarna har en viktig integrerad roll i utvecklingen av
standarder (ISO, u.4. a).

En av de standarder som ISO har i sin organisation, som &r vdsentlig i studien, dr ISO 9241-
210 (2010) - Anvandarcentrerad utveckling for interaktiva system, som tidigare hette ISO
13407 (1999). Denna internationella standard definierar anvandbarhet och
anvindarupplevelse. Anvindbarhet definieras genom hur litt och effektivt ett system é&r att
anvinda. Det handlar i storsta del om att anvdndaren ska kunna uppna det 6nskade dandamalet,
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effektivitet och tillfredsstéllelse for anvdandaren nir denna anvénder systemet. Standarden ger
krav och rekommendationer for anvdndarcentrerade design principer och aktiviteter genom
hela livscykeln for interaktiva system som anvinds pa datorer. Standarden ar ténkt att
anvindas av de personer som hanterar designprocesser och som berors av att veta pa vilket

sétt bade hdrdvara och mjukvara kan forbéttra interaktionen mellan méinniska och dator (ISO,
u.d. b).

Standarden ISO 9241-11 definierar anvindbarhet och forklarar hur informationen som é&r
viktig att ta hdnsyn till, ndr anvandbarheten och anvéndarnéjdheten utvérderas, ska
identifieras. Denna standard tittar pa allt frdn bildskérmar till dialoger och har riktlinjer och
végledning for att sikerstélla anviandbarhet och anvindarndjdhet. Végledning ges for att
beskriva hur systemet ska anvdndas och dr i form av allménna principer och tekniker istéllet
for krav pa specifika metoder. Vigledningen kan anvindas vid upphandling, design,
utveckling, utvirdering och kommunikation av information om anvéindbarhet. Vigledningen
forklarar hur anvindbarhet i ett system kan utvérderas och specificeras. Denna standard
forklarar ocksa hur atgirderna av anvdndarngjdhet kan anvindas for att médta hur en lite
komponent kan paverka hela systemet. (ISO, u.a. ¢) Enligt Green och Pearson (2006)
uppfyller eller redogor inte ISO 9241-11 standarden anvéndarens behov, anvindarkonton och
sdkerhet dr inte uttalat och pd grund av detta &r inte standarden tillrickligt omfattande. Bevan
(2009) menar att genom att ha olika certifieringar av ISO sa fingas det som innan fallit
igenom springorna. Beven (2009) fortsitter med att séga att ISO standards anvinds alldeles
for lite och hade hjélpt utvecklingen och for att sakerhetsstilla standarden pa system.

Manga av standarderna som ir relevanta for anvindarndjdhet &r relaterade till ISO 9241 och
nér dessa standarder anvinds dr det viktigt med forstielse for anvéindarnas krav och systemets
sammanhang. Dessa standarder definierar riktlinjer och villkor istéllet for odandligt ménga
obligatoriska krav. Usability Partners (u.a. b) delar in standarder som dr anvéndarorienterade i
tre huvudsakliga kategorier:

1. Anvindbarhet: Hur n6jda anvindare dr med systemet och hur bra de fullgor sina
uppgifter.

2. Griénssnitt: Hur bra interaktionen och designen av grinssnittet ar.

3. Utvecklingsprocess: Hur aktiviteterna utfors under produktutvecklingen.

Standarderna som hanterar de tre huvudsakliga kategorierna enligt Usability Partners (u.4. b)
ar:

1. Anvéndbarhet:
a. ISO 9241-11 (1998) - Riktlinjer for anvandbarhet
Grénssnitt:
ISO 9241-110 (2006) — Dialogprinciper
ISO 9241-12 (1998) - Presentation av information
ISO 9241-13 (1998) — Anviéndarvagledning
ISO 9241-14 (1997) — Menydialoger
ISO 9241-15 (1998) — Kommandospréksdialoger
ISO 9241-16 (1999) - Direkthanterande dialoger

o Ao o
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g. 1SO 9241-17 (1998) - Dialoger for formuldrhantering
h. ISO 9241-151 (2008) - Vigledning for webbgréinssnitt
i. ISO 9241-171 (2008) - Programvarans tillgénglighet - Vigledning
Utvecklingsprocess:
ISO 9241-210 (2010) - Anvindarcentrerad utveckling for interaktiva system

Fordelarna med att anvinda sig av ISO 9241-210 certifieringar ar att sékerstélla den
anvindarcentrerade designprocessen som omfattar karaktir av standarder som utgar ifran
anvindarcentrerad design i bdde teorin och i praktiken. Dock uppkommer det problem nir
anvindaren av standarden inte dr van vid terminologi och inte forstér de olika behoven for
olika utvecklingsprojekt. ISO hojer anvindbarhetsutveckingens kapacitet i organisationer
(Bevan, 2009).

2.8 Undersokningsmodell over teorin

Efter att ha sokt i litteraturen har vi inte hittat ndgon modell som passar bra till det vi vill
studera. Darfor har vi nedan utformat en egen modell (Figur 2.1). Som grund till modellen
stér ett utvecklingsprojekt som stravar att na upp mot anvdndarndjdhet. Faktorerna som enligt
vér teori stirker IT-foretagens framgang for att nd anvdndarndjdhet med sitt arbete ir; att ta
hénsyn till anvéndares olikheter, vilka metoder och aktiviteter som anvinds under
utvecklingsprocessen, och riktlinjer och standarder som finns for att sékerstilla eller checka
av anvindbarhet och grinssnittsdesign.

Metoder och aktiviter

IT - foretag Anvandarnojdhet
- Utvecklingsprojekt - Anvandbarhet

- Estetik
Anvandares olikheter g

Riktlinjer och standarder

NNV N

Figur 2.2 Var undersoékningsmodell dver teorin
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Till grund for denna modell stir den syn som Lee (2013) har pa anvéndarndjdhet som menar
att det dr anvindarens 6vergripande kéinsla av det designade attributet och att anvindbarhet
och god estetik dr bidragande till att systemet eller produkten nar god anvindarnéjdhet.

Utifrén det perspektivet dr synen att foretag forst méste ta hdnsyn till att anvdndare dr olika
som Benyon (2014) menar kan delas upp i fyra olika kategorier; psykologiska, sociala, fysiska
och kulturella. Under metoder och aktiviteter beskrivs tre olika kategorier for att ge en bild
over hur foretag kan vilja att ga tillvdga. Val av utvecklingsmetod kan ske med sekventiella
eller inkrementella metoder dir en sekventiell metod ar en stegvis metod dér steg for steg
passeras till utvecklingen ér fardig och en iterativ metod dr en metod som &r mer cirkelformad
dér delmél nds och det ar latt att ga tillbaks 1 utvecklingen om problem skulle uppsta (Gorling,
2009). En annan del av utvecklingspunkten dr anviandarcenterade designmetoder som sétter
anvéndaren i fokus, Viskovic (2008) menar att brist pd anvindarmedverkan ar en av
vanligaste bristerna som orsakar misslyckade projekt. De anvandarcentrerade
designmetoderna dr alla i grunden “paticipatory design” i olika former och med olika typer av
anvandarmedverkan (Steen, 2011). Den sista delen av metoder och aktiviteter &r
anviandbarhetsaktiviteter som foretag kan anvénda sig av efter val av metod, dessa ar
exempelvis personas, scenarios och fokusgrupper.

Under kategorin riktlinjer och standarder bendmns riktlinjebaserad utveckling och med hjélp
av Nielsens heuristiks (1995a) och Schneiderman och Plaisants (2010) tta gyllene regler.
Starkandet av anvdndning av dessa menar Ahmed (2009) &r att det kan producera goda
resultat fOr att hitta brister i anvédndbarheten i granssnittet. Vidare fokuserar vi pa ISOs
standard for anvdndbarhet och anvindarupplevelse som ger riktlinjer for hur foretag ska gé
tillviga for att utveckla anvéndbara resultat. Bevan (2009) menar att anvéindandet av denna
ISO certifiering bidrar till att sékerstdlla den anvindarcentrerade designprocesser.

Var syn, som den teoretiska efterforskning som har gett oss, ar att tror vi att dessa faktorer
kommer pdverka den slutgiltiga anvinddarnéjdheten i en god riktning och att
systemutvecklare med anvindning av dessa har stor chans att lyckas med sin strdvan mot
anvindarndjdhet. Vidare visar den teoretiska modellen var avgransning géllande
anvindarndjdhet, dér vi primért valt att fokusera pd anvéndbarhet och god estetik som
grundande faktorer.
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3 Metod

I metodkapitlet gar vi igenom vilka metoder vi valt och resonerar 6ver vara val. Valen ar
bland annat gillande tillvigagéngssitt, analys av data och en genomgang av intervjuguiden
som tagits fram for studien.

3.1 Tillvdgagangssatt

“Kvalitativa metoder dr mer oppna for ny information, for det 6verraskande som inte var
forvintat.” (Jacobsen, 2002). Vi har utgétt fan detta citat och forsokt ha ett dppet sinne for att
fi in s4 ménga synvinklar och information som vi kunnat. Vi har forsokt i informanternas
syn och inte bara vad teorin sdger. Jacobsen (2002) talar om en blandning mellan induktiva
och deduktiva ansatser blir allt vanligare och kategoriseras som mer eller mindre 6ppna
ansatser. Vér studie dr en sddan blandning. Vi har en bestdmd intervjumall men beroende pé
informantens svar kommer olika foljdfragor stdllas, vilket gor att intervjun blir allt mer 6ppen
och kan ga at olika hall.

Denscombe (2000) skriver att det finns tva sétt att g tillvdga nir en kvalitativ studie med
intervjuer som datainsamlingsmetod skall utforas. Det forsta sdttet han ndmner ar att forst
vélja ett fatal informanter och gor djupa intervjuer. Det andra séttet dr istéllet att vdlja fler
informanter men ha kortare intervjuer. Undersdkningen i denna uppsats gjorts med hjélp av
intervjuer pd 30 minuter. Detta for att fa reda pa vilka verktyg och metoder professionella
systemutvecklare anvinder sig av i sitt arbete for att sdkerstdlla anvdndarndjdhet. Intervjuerna
kommer jamforas mellan varandra i bland annat tabeller for att fa en 6verblick av vad som ér
likheter och skillnader foretagen emellan i de olika fragorna.
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3.2 Analys av data

Jacobsen (2002) skriver om: “Frdn rddata till annoterad data” dir han beskriver hur
analysprocessen fungerar for en enskild intervju, det dr uppdelat i tre steg:

1. Renskrivning av inspelad intervju - Missar inget viktigt, anvinder samma begrepp
som i intervjun, litt att ta fram citat (Jacobsen, 2002).

2. Kommentera under intervjuerna - Detta steg har vi valt att inte ha med i var
process, pa grund av att vi ville ha en god kontakt med informanten genom hela
intervjun. Kan létt bli stelt om informanten far vénta lite pé att det antecknas.
Dessutom har allt spelats in sd inget kommer missas samt att vi inte hade nigra fragor
som vi ville uppmiarksamma informantens reaktion av.

3. Annoterade data - Sammanfattning av varje intervju, blir mer oversiktligt och
lattillgéngligt. Har borjar forsta steget i analysen. Nu kan man g djupare in i de
enskilda intervjuerna och analysen handlar nu om en text vilket underldttar (Jacobsen,
2002).

Jacobsen (2002) forklarar att efter transkriberingar ar gjorda fran inspelningar &r textanalys
identisk med den kvalitativa analysen. Han fortsétter med att sdga att forsta friga att stilla sig
ar alltid: “Hur ska vi fa fram négot vettigt av denna informationsméngd?”’. Méngden av data
madste struktureras, det kan ltt bli for komplext annars. Att det kan lata paradoxalt sidger han,
med tanke pd att kvalitativ ansats menas att i olika synvinklar och nyanser pa en viss punk.
Men om struktur inte forekommer kanske inget kommer komma att forstés eller dras
slutsatser ifrdn (Jacobsen, 2002). Vi har valt att dela in var data efter vara huvudkategorier i
teorin. Intervjufragorna dr dven skrivna men hjélp av teorins huvudpunkter.

Kategorisering av data - Hir dr det inte ldngre enskilda intervjuer som analyseras utan om
det amnen som intervjuats om. Svaren kategoriseras utifran vilket &mne det handlar om,
likheter och skillnader tas fram (Jacobsen, 2002). Vi har tagit fram vira kategorier efter
teorins huvudrubriker for att fa en bra struktur pa uppsatsen.

Vi har gjort en blandning av “individ fokuserad analys” och “dmnescentrerad analys”, dir vi
forst gick igenom en intervju i taget for att ta fram det viktiga i var och en. Sen har vi jAmfort
svaren fran de olika intervjuerna for att ta ut likheter och skillnader. Jacobsen (2002) menar
att i stéllet for att vélja en av metoderna sa kan de blandas eftersom de kompletterar varandra
pa ett bra sitt.
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3.3 Val av metod

Da denna studie utfors med kvalitativ ansats har datainsamlingsmetoden valts efter denna
forutsittning, den metod som valdes var den 6ppna individuella intervjun. Det dr en bra metod
att ta till nér relativt fa enheter ska undersokas (Jacobsen, 2002). Vidare finns det nagra andra
val som méste goras inom denna metod. Forst och framst om intervjun ska utforas ansikte mot
ansikte eller via telefon. Intervjuer som utfors ansikte mot ansikte blir ofta mer
kostnadskrivande dn telefon intervjuer men de bidrar oftast till att en fortroligare stimning
skapas och att intervjuobjektet pa sa vis blir mer 6ppen i sina svar (Jacobsen, 2002). Denna
studie 6ppnade upp for bada alternativen och lit informanterna bestimma vad som passade
bist in 1 deras schema, for att pa sa vis fa in sd minga intervjuer som mojligt pa den
tidsbegransning som fanns. Vidare behovde ocksa ett beslut fattas om hur 6ppen eller
strukturerad intervjun skulle vara. Graderna av strukturering ligger péd en skala mellan en helt
sluten intervju som har fragor med fasta svarsalternativ i fast ordningsfoljd och en helt 6ppen
intervju som &r ett samtal utan intervjuguide och utan fast ordningsfoljd (Jacobsen, 2002).
Valet foll pa en semi-strukturerad intervju med intervjuguide som foljde teman men med
mdjlighet for 6ppna svar.

3.3.1 Genomforande

I linje med Jacobsen (2002) har vi forberett intervjuerna genom att skicka ut mejl (Bilaga B1)
till de utvalda informanterna. Detta mejl innehallandes information om @&mnet som intervjun
dmnar behandla och dven berdknad ldngd pé intervjun. Ett aktivt val har dven gjorts i att inte
skicka ut intervjufrdgorna i forvdg. Vi dr medvetna om att ett utskick av dessa mojligt hade
kunnat ge djupare och mer genomténkta svar. Vi ville dock istillet fokusera pé drlighet och
direkt reaktion pé frdgorna och dven forsoka undvika att fa svar som fér foretagen att framsta i
god dager istéllet for att visa verkligheten.

Vidare genomfordes intervjuerna i linje med Jacobsen (2002) som menar att det ar bra att
inleda intervjuer med en snabb presentation av varfor intervjun genomfors och dven 6ppna
upp for funderingar som informanten kan ha innan sjdlva intervjun sétter igang. Vi strdvade
ocksa efter att gé in i lyssnarstdllning for att pd sé vis uppmuntra informanten at tala vidare
och att visa vart intresse. Under intervjuernas gang fordes ockséd anteckningar och alla
intervjuer spelades in.
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3.3.2 Intervjuguide

For att fa struktur och ndgorlunda jimforbart resultat fran de olika intervjuerna vi har
genomfort har vi valt att ta fram en intervjuguide (Tabell 3.1) baserad pa vér teoretiska modell
(Figur 2.2).

Tabell 3.1 Intervjuguide

Teori Intervjufragor
Metoder och 1. Vilka metoder anvander ni for att jobba med kunden och veta hur de vill ha
aktiviteter systemet?

2. Varfor har ni just dem?

3. Tycker ni att det fungerar bra?

Anvandares 4. Hur gor ni for att anpassa er produkt sa att det passar olika anvandare, da
olikheter olika personer har olika férutsattningar/erfarenhet?

5. Vet ni alltid malgruppen for systemet innan det designas?

Riktlinjer och 6. Har ni nagon intern eller teoretisk “checklista” med riktlinjer som ni anvander
standarder for att garantera anvandarnéjdhet?

7. OM ja, ar det en checklista foéretaget bett dig anvanda eller en du anvander
pa eget initiativ?

8. Ar ni ISO certifierade pa Human-centred design processes for interactive
systems? Eller nagot liknande?

Intervjuguiden har utformats med bakgrund i den unders6kningsmodell (Figur 2.2) som
framtagits for studien. I enlighet med modellens utformning &r intervjufrdgorna uppdelade 1
tre block dér det forsta behandlar metoder och aktiviteter som IT-foretag anvénder for att
strdva mot anvindarndjdhet. Det andra blocket behandlar anvéndares olikheter och hur
foretagen tar hénsyn till detta med hénsyn till anvandarndjdhet. Det tredje, och sista, blocket
behandlar riktlinjer och standarder med tanke pa anvéndarndjdhet.

Fraga 1 syftar till att f4 fram vilka metoder, med innehallande aktiviteter, som foretaget
anvinder nir det jobbar med kunden for att veta vad kunden vill ha. Detta {or att fa en
generell bild 6ver vilka metoder foretag anviander med hénsyn till utveckling och stravan mot
anvindarndjdhet.

Med fraga 2 ar tanken att informanten ska fundera ver varfor just de metoderna, som

uppgavs i fraga 1, anvinds. Om det finns nagon baktanke med det och forsoka fa fram om
detta kan vara i strdvan mot anvdndarndjdhet eller om det beror pa ndgot annat.
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Syftet med fraga 3 dr att fa information om hur informanten upplever att metoden fungerar
bra.

Nasta block borjar med fraiga nummer 4 som behandlar metoder for att ta hansyn till
anvéndares olikheter i enlighet med den teori som behandlar att anvéndare skiljer sig at
fysiskt, psykiskt, kulturellt och socialt.

Fraga 5 syftar till att f4 fram om foretagen i1 forvig vet sin malgrupp dé det i enlighet med Lee
(2013) &r viktigt att ta hinsyn till detta i arbetet mot anvéndbarheten som 1 sin tur frimjar
anvindarndjdhet.

Sista blocket borjar med fraga nummer 6 som behandlar riktlinjer. Enligt litteraturen finns det
en del olika standarder och riktlinjer som kan anvéndas (Tabell 2.1). Denna fraga stills i
enlighet med Ahmed (2009) som menar att erfarna anvindare av heuristiska riktlinjer kan ge
goda resultat for anvéindbarheten.

Fraga 7 syftar till att f4 reda pa om det &r foretaget eller informantens egna riktlinjer som
anviands om det fanns nagra eller om foretaget har forbestdmda sddana.

Sista frdgan, nummer 8, behandlar huruvida de intervjuade foretagen har en viss ISO-
certifiering géllande human-computer interaction.

3.4 Urval av informanter

Med en blandning av bekvamlighetsurval, sjdlvurval och godtyckligt urval (Jacobsen, 2002)
valde vi att skicka ut mejl till foretag som jobbar inom IT-branschen. Fokus lag pa utveckling
och interaktionsdesign, for att frdga om mojlighet for intervjuer. Da alla intervjuer har varit
inom ndromrddet har de skett vid ett personligt mdte, men alternativet att ta intervjun via
telefon fanns alltid mojlig for personerna som skulle intervjuas. For att fa storsta chans till
intervjuer har vi i ett mejl klarlagt vad intervjun kommer handla om och hur ldng tid den
kommer att ta (Bilaga B1). Detta styrks dven av Jacobsen (2002) att om den blivande
informanten inte vet vad undersokningen handlar om kommer de med storre risk tacka nej.

Tabell 3.2 Kort beskrivning av urvalsbegreppen (Jacobsen, 2002)

Bekvamlighetsurval - det som fas tag pa

Sjalvurval - de bestammer sjalva om de vill delta

Godtyckligt urval - tror ar representativa
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Med tanke pa de olika urvalsbegreppen har vi, genom att anvinda en blandning av dessa,
skickat mejl till 20 olika foretag. Av dessa foretag var det sex som svarade, och av dessa sex
svarade alla “Ja”. Det dr dessa foretag som har bidragit med informanter till vér studie. Ett av
foretagen har valt att vara helt anonyma och gér hiadanefter under namnet Gamma AB. Se
tabell 6ver informanter nedan (Tabell 3.3).

Tabell 3.3 Informanterna

Foretag Roll
Presis — Utvecklare & Projektledare
Hypergene | — Utvecklare & Grénssnittsansvarig

Gamma AB | — Projektledare

New Seed — Webbutvecklare

Omegapoint | 1) - Utvecklare & Projektledare 2) - Utvecklare

Tretton37 — Front end Utvecklare & UX - och Interaktionsdesignsspeciallist

3.5 Kvalitet

3.5.1 Validitet och reliabilitet

Validitet star for giltigheten av en datainsamling, det vill séga att studien undersoker det den
vill undersoka. Om validiteten dr hog ar det mojligt att Gverfora den insamlade datan i andra
sammanhang. Reabilitet star for tillforlitlighet, det vill sdga att det gar att lita pa den data som
samlats in. Beroende pa den datainsamlingsmetod som valts kommer validiteten och
reabiliteten paverkas pa olika vis (Jacobsen, 2002).

Vid 6ppna individuella intervjuer, som &r den intervjuform som valts for denna studie, som
utfors som besoksintervjuer okar tillforlitligheten jamfort med om intervjuerna hade skett over
telefon (Jacobsen, 2002). Detta da telefonintervjuer kan leda till bortfall da det vanligaste
problemet, vilket ger en negativ inverkan, for en god kommunikation dr nir personen som
intervjuar och informanten inte har mdjlighet att halla 6gonkontakt under intervjun
(Bohannon et al., 2012).

Som ett ytterligare steg i att na reabilitet har vi valt att skicka ut de fardiga transkriberingarna
till respektive informant. De har d& fatt mojlighet att granska och godkénna det uttalande de
gjort innan vi har lagt in transkriberingar som bilagor i denna uppsats.

Vi forhaller oss till reabilitet och validitet genom att efter de forutséttningar vi haft har vi
hittat den information vi behovde for att kunna genomfora studien. Vi har applicerat den data
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vi samlat in p& denna studie och kunnat reflektera dver olika informationskéllor kopplade till
samma dmne. Vi dr tre personer som utfor denna studie och vi kommer att vara de enda
tolkningskallorna till reabilitet och validitet. Med hjélp av att referera och lagga
transkriberade intervjuer som bilagor har vi dven gett mdjlighet till l4saren att ga in och
granska bakgrunden till var studie och kan dven ldgga sin reabilitet och validitet pa studien.

3.5.2 Etik

Det kan vara etiskt problematiskt att undanhalla en forsknings syfte for personer som ska
intervjuas for studien, dven att anvénda en intervju till studien utan informantens medgivande
eller att tvinga personer att delta (Jacobsen, 2002).

Utefter detta har vi forsokt folja den etiska linjen och darfor varit tydliga i vér forfragan, av
mdjlighet till intervju, att kommunicera ut vad vér studie gar ut pa och vad vi verkligen vill
undersoka. Vi har ocksa sett till att alla informanter som intervjuats fatt ge sitt medgivande till
att bli inspelade och att ge oss tillstdnd att anviinda den information de gav oss, till var
undersokning. Vi har gett alternativet till informanterna att de gérna far vara anonyma och att
konfidentiella uppgifter kan undanhallas om sé onskas. Alla som har deltagit under véira
intervjuer har gjort det frivilligt och vi har darfor vid ett negativt svar vid intervjufoérfragan
inte pressat dessa foretag utan istéllet valt att g vidare till andra foretag som velat stélla upp
direkt.

For var studie dr inte namnet pa de som vi intervjuat relevant, utan det ar istillet den
information vi har fétt gillande foretaget. Darfor har vi valt att inte ta med négra personers
namn, men didremot anvénda oss av foretagsnamnet for att fa tydlighet och struktur i var
studie. Vi har dven skickat ut transkriberingarna till informanterna for godkdnnande och
eventuella dndringar innan analysprocessen paborjas. Vi har dven forsokt redovisa fullstdndigt
resultat och inte tagit citat eller andra svar ur sitt sammanhang, detta skriver Jacobsen (2002)
ar oerhort viktigt. Ett av foretagen dnskade dven att vara anonyma, vilket vi tog hinsyn till i
studien.

3.6 Kritik av metodval

En kritik mot vart metodval dr att intervjuer kan bli svértolkade da olika informanter ger olika
langa svar pa samma fragor. Detta leder till att intervjuerna blir olika nyansrika och
informationen blir inte alltid lika ingdende fran de olika foretagen. Detta leder i sin tur till att
den data som kommer fram kan vara svér att strukturera i 6verskadliga kategorier (Jacobsen,
2002). Denscombe (2000) beskriver att hur drliga eller 6ppna informanterna ar beror pa deras
personligheter, dlder, och kon. En informant vill formodligen inte sdga daliga saker om sitt
foretag och morkar darfor fakta. Informanternas svar paverkas dven av hur bra
intervjufragorna stills och forklaras.
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Da vér undersdkning bara ticker sju intervjuer dr det ocksa svart att sdga att det ger en
generell bild. Detta i enlighet med Jacobsen (2002) som menar att andra informanter hade
kunnat ge en annan bild av samma verklighet. Denscombe (2000) menar att intervjufrdgorna
kan ses som riktade och avgrinsande, hela sanningen kanske inte kommer fram. Fragorna
kanske kan tolkas pé olika sétt av olika informanter. Vi har forsokt vara sa tydliga som
mojligt och forsokt forklara vad vi menar med fragan nér det har uppstatt missforstand.

Vid ljudinspelning av intervjuerna paverkas informanterna menar Denscombe (2000), olika

informanter reagerar olika. Vissa blir skygga och nervosa medan andra kanske inte tdnker pa
att de blir inspelade alls.
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4 Empiriskt resultat

I detta kapitel kommer vi att redovisa det resultat vi har fatt fram under véra intervjuer. I ett
forsta steg presenterar vi de olika respondenterna for att sedan gé vidare och redovisa
resultaten av intervjuerna. Detta gor vi i enlighet med den framtagna intervjuguiden och det
empiriska resultatet kommer dirfor att presenteras i tre steg utifrdn denna.

4.1 Foretag

I detta kapitel presenteras de sex foretag som har bidragit med informanter till var studie.
Kapitlet dr strukturerat utifran att forst presentera en tabell dver foretagen (Tabell 4.1), {or att
sedan dven ge en kort presentation av dessa.

Tabell 4.1 Oversikt av intervjuade féretag. Information hamtad fran allabolag.se (2015-05-13)

Presis Hypergene Gamma AB NewSeed Omegapoint Tretton37

Huwvudkontor Lund Malmo Lund Lund Stockholm Lund
slige
Bransch Data Data Datakonsult Datakonsult Datakonsult Datakonsult

- programmering | - programmering| - verksamhet - verksamhet - verksam het - verksmahet
Organisations | Konsultforetag Konsultforetag | Konsultforetag Konsultforetag | Konsultforetag Konsultforetag
typ
Omsitting 13780 96 633 212819 64553
(TKR)
Antal 16 77 187 65
anstillda

4.1.1 Presis

Presis jobbar med utvecklingsprojekt och systemvard. Deras kunder dr smd och medelstora
foretag beldgna framfor allt i vastra Skane som ser IT och Internet som en strategisk resurs.
Presis utvecklar nya mobila- och webbldsningar, informationssystem, affarssystem eller
produkter utifrdn kundens krav. Presis fokus &r att gora hallbara IT leveranser och langlivade
16sningar med storsta mojliga virde for kunden. Genom att arbeta dppet, érligt, enkelt och
med gladje underlittar vi systemen for kunderna (Presis).

4.1.2 Hypergene

Hypergene grundades ar 2000 och ér ett starkt vixande foretag och har sitt huvudkontor i
Malmé men har ndgra mindre kontor i andra delar av Sverige med knappt 100 anstillda.
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Hypergene levererar “Ett sammanhaéllet stod for hela beslutskedjan inom ekonomi - och
verksamhetsstyrning; frén planera och styra utifrdn vision, mal och nyckeltal till att realisera
besluten genom att involvera och leda hela organisationen”. Mottot: ”Beslutstods som de
borde vara” (Hypergene).

4.1.3 Gamma AB

Gamma har kontor i s6dra Sverige och jobbar med CMS-16sningar i Microsoft miljo som
hjélper kunder att uppnd framgéng.

4.1.4 New Seed

New Seed grundades som aktiebolag 2009 och drivs av Magnus Lindgren med kontor i Lund.
New Seed utvecklar enskilda kundanpassade 16sningar till utvecklingen av nigra av Sveriges

storsta e-handelstjanster. Framforallt &r New Seed en konsultverksamhet med spetskompetens
inom utveckling av webbtjinster (New Seed).

4.1.5 Omegapoint

Omegapoint grundades 2002, de hade vision att bygga upp den ledande IT-konsulten i
Sverige. Malet &r att driva en stark och kompetensorienterad konsultativ verksamhet.
Omegapoint har en hel del tjanster som; rddgivning, expertkonsulttjdnster och avancerade
utbildningar (Omegapoint).

4.1.6 Tretton37

Tretton37 grundades 2010 av tva seniora konsulter i Lund som ville skapa ett kunskapsbaserat
foretag dir folk skulle dlska att jobba. Mélet var att fa in de basta och smartaste individerna
som brinner for sitt jobb och har stolthet i vad de levererar (Tretton37).

4.2 Redovisning av svaren pa intervjufragorna

Empirin kommer att redovisas under tre rubriker som bygger pé de teorier och den
intervjuguide som tagits fram for studien. Under dessa rubriker kommer forst en
sammanfattande tabell 6ver informanternas olika svar att redovisas for att sedan foljas av en
16ptext med mer utforliga empiriska svar.
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4.2.1 Metoder och aktiviteter

Informanterna har gett svar pé vilka anvandbarhetsaktiviteter de anvédnder sig av. For att ge en

oversikt presenteras nedan en sammanfattning av svaren i tabell 4.2.

Tabell 4.2 Svarstabell for anvandbarhetsaktiviteter

Foretag/Fraga | Vilka metoder anvander ni Varfor har ni just Tycker ni att det
for att jobba med kunden dem? fungerar bra?
och veta hur de vill ha
systemet?

Presis — Labs, fokusgrupp — Minskar risken vid — Absolut, for att vi tycker
— Prototyp testning det ar viktigt med en god
— Kravspecifikation — Billigare for kund relation med kunden
— Sprints

Hypergene — Referensgrupper — For att se till att fa — Ja, det tycker jag. Tar
— Prototyp fram det smartaste och | langre tid an for andra
— Kravspecifikation smidigaste for foretag, men blir mer
— Observationer av anvandarna. genomarbetat.
arbetsplats

Gamma AB — Sprints — For att fa med alla — Ja, det ar 6verlag en
— Workshops inblandade i projektet. | jattebra sak for att vi vill
— Brainstorming se till att sakerstalla krav.
— Kravspecifiaktion
— Demo-testning

New Seed — Fokusgrupper — For att fa med — Ja, det tycker jag. Men
— Kravspecifiaktion anvandarnas asikt problem om kunden inte
— Prototyp angaende funktionalitet | vill jobba pa det har sattet.
— Intervjuer
— Scenarion

— Observationer av
arbetsplats

Omegapoint — Kravspecifikation — For att anpassa oss — Ja, det tycker jag, men
— SCRUM efter kundens bror pa om kunden vet
— Agil utveckling Onskemal. vad de vill ha.
— Tasks — For att gora det — Ja, men det hanger pa
— Referensgrupper kundspecifikt. om kunden bryr sig om
det man goér at dom.
Tretton37 — Fokusgrupper — For att gora kunderna | — En metod funkar s bra
— Scenarion bekvama som manniskor vill att den

ska fungera

Vilka metoder foretagen anvéinder bade skiljer sig frdn varandra samtidigt som vissa ar
samma. [ alla intervjuer forutom Tretton37 sa nimnde informanterna kravspecifikationer och

7 av 8 personer som intervjuades tog fram dem med kunden i workshops, labs eller
fokusgrupper. Hypergene, New Seed, Omegapoint och Tretton37 ndmner alla att det optimala
for att fi en bild av vilka funktioner systemet skall innehalla &r att ha referensgrupper eller en
grupp med framtida anvidndare. Hypergene och New Seed menar dven att observation av
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arbetsplats dr viktigt for att f veta “hur” ett system skall anvindas. Ibland &r det ledningen
som bestéller forklarar bAde Hypergene och New Seed men de vet inte alltid vilka funktioner
som behdvs, speciellt inte om det dr ett system for tillexempel en hel kommun. Presis menar
att om de sjélva skall médngdtesta systemet och inte har slutanvindaren involverad blir aldrig
resultatet lika bra &ven om Presis har en egen referensgrupp. Detta pa grund av att en
referensgrupp inte vet exakt hur de olika arbetsuppgifterna gar till och vilka funktioner som é&r
vitala for dem. Bade Omegapoint och Tretton37 understryker att det hinger en hel del pé
kunden och hur mycket de &r involverade i utvecklingen hur bra systemet blir i slutdndan.

Alla foretag med undantag for Tretton37 tycker att deras metoder fungerar bra och ar nojda
med dem. Tretton37 tycker inte att deras dr ddliga men menar att det mer hdnger pa kunden.

Att jobba i sprints och skapa testmiljoer och prototyper &r ett vanligt sétt bland de intervjuade
foretagen att arbeta. Samtliga foretag levererar eller visar sina kunder vad de dstadkommit
under utvecklingens gdng men kallar det for olika saker. Task och sprint dr vanligast. Kunden
kan komma med feedback och dndringar kan géras. Gamma AB tror starkt pa sprints och
levererar efter tre veckor en testmiljo 4t kunden, for att dela upp ett stort projekt i mindre
delar. Scenarion anvédnder bdde New Seed och Tretton37 sig av for att kolla hur olika roller i
foretaget skall hantera en viss situation och vilka funktioner de behdver i systemet for att
utfora vad som behovs goras. New Seed sédger att de maste arbeta péd detta sitt for att fa bésta
mdjliga resultat och att det fungerar dver lag.

Omegapoint utvecklar agilt och om kunden 6nskar arbetar de till exempel med SCRUM, dock
sdger de att kunden séllan vet vad de vill ha och inte forstar varfor en 10sning de hort om frén
ett annat foretag inte kommer att vara ultimat fér dem med. Det dr ocksé svért att fa kunden
att komma pé alla moten som att arbeta med SCRUM kriver. Dock ér anpassningen efter
kundens 6nskemal viktig d& det dr kunden som skall bli n6jd och arbeta i systemet senare. Det
stora problemet dr nér kunden inte vet vad de vill ha och inte har tid att involvera sig i
utvecklingen. Det &r svért att veta vilka behov som méste uppfyllas om behoven inte framfors.
Tretton37 sdger att det dr svart att veta vilken metod som ska anvéndas, det finns ingen
“golden method” och anpassningar far forsokas goras sé de kan anpassas till vad kunderna vill
och dr bekvidma med. Tretton37 avslutar med: “This method works as much as people want it
to work. If people don’t want it to work it won’t work.”
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4.2.2 Anvéndares olikheter

Informanterna har gett svar pd hur de anpassar sitt system eller sin produkt till anvdndare med
olika erfarenhet och egenskaper. For att ge en dversikt presenteras nedan en sammanfattning
av svaren i tabell 4.3.

Tabell 4.3 Svarstabell for ett system for alla

Foretag/Fraga | Hur gor ni for att anpassa er produkt sa att | Vet ni alltid malgruppen for
det passar olika anvédndare, da olika systemet innan det designas?
personer har olika
forutsattningar/erfarenhet?
Presis — Testgrupper —Ja, nar labsen borjar sa ska vi ha
— Mangdtester koll pa malgruppen.
Hypergene — Tar hansyn till handikapp och — Alltid, men ofta ar det manga olika
funktionshinder malgrupper till samma projekt.
— Testar funktioner mot olika malgrupper.
— Observerar arbetsplatsen
— Beror pa kunden
Gamma AB — Effektkartlaggningar — Nej, men vi vet vem kunden ar
— Har utbildningar och de har oftast god kdnnedom om
— Har en dialog med kunden om hur sidan detta.
kommer laggas upp
New Seed — Testgrupper —Ja, i alla fall i mina nuvarande

— Vi observerar deras arbetssatt och
arbetsplats

projekt.

Omegapoint

— Content management
— Upplarning
— Kravspecifikationen bestammer

— Ja, vi vet alltid vem som kommer
sitta och arbeta i systemet.

—Ja, det gor vi. Det tas fram i
kravspecifikationen.

Tretton37

— Tillgang till anvandare ar idealt.
— Utveckla scenarios med anvandare.

— Nej, men det hade varit bra. Ofta
traffar vi bestallaren och det ar inte
samma som slutanvandaren vilket
kan skapa problem

Nar det géller att anpassa ett system till olika anvéndare har de olika fortagen gett olika svar
pa hur det gar tillvdga. Presis anvinder sig av testgrupper som sitter i en testmiljo. De kan i
denna testmiljo testa de olika rollerna som ska finnas i systemet och de kan mata in i en
serviceportal vilka dndringar eller forslag pa forbattringar som de kan tidnka sig vilja ha. De
anvénder sig ocksa utav méngdtester for att fa in s mycket feedback, frén sd manga olika
anvindare som mojligt, innan den slutgiltiga produkten slépps. Informanten pa Presis nimner
att mangdtesten alltid blir biast om de utfors av kund, och fortsétter vidare “...dven om vi

kénner organisationen sd kan vi inte se hur deras vardagliga arbete underldttas av det.”
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Hypergene anvénder sig av att observera arbetsplatsen. De tycker att det &r viktigt att ta
hénsyn till om en anvindare ir till exempel synskadad, fargblind eller har ett annat handikapp.
De vill se till att detta verkligen tas in 1 berdkningarna nér systemet utvecklas, allt for att 2
systemet att passa alla olika anvédndare. Att testa en funktion mot olika malgrupper &r ocksa
en metod som Hypergene anvénder sig av, “...vi forséker oftast gora det sa enkelt som mojligt
for en sd bred massa som mdjligt fran borjan...”. Gamma AB tycker att det blir tydligt att
anpassa till olika anvéndare d& de frimst jobbar med intranét och dérfor menar att de far fram
en tydlig mélgrupp redan fran start. Utover detta s& jobbar de mycket med att utbilda
anvindarna i produkten och att ha en 16pande dialog. Att hdra med anvéndaren och kunden
vilket grinssnitt som kdnns bést for dem till exempel nér det giller menyer om det dé passar
bist for dem med en drop-down eller sido-meny.

New Seed anvinder sig, precis som Hypergene, av att observera arbetsplatsen. Informanten
menar att det ir intressant att observera arbetsplatsen genom att f6lja med en anvéndare i dess
vardag for att det da kan komma fram svar pé fragor som annars inte hade tagits upp. New
Seed menar vidare att de ocksa gérna vill anvinda sig av testgrupper for att kunna né olika
anvindare med olika erfarenhet. De olika rollerna fér, genom att vara med i testgruppen, vara
med under utvecklingsfasen vilket informanten pa New Seed tycker leder till en storre
anpassning for den breda gruppen anvéndare.

Hos Omegapoint gors anpassning fraimst genom att ta fram en kravspecifikation dér det
tydligt framgér vem som dr anvidndaren. De anvinder sig dven av content management system
och slutligen av att lira upp anvédndaren i systemet. De nimner ocksa att det alltid gér att gora
sm4 justeringar under tiden om det behover anpassa sig till olika anvéndare, detta d& de
anvénder sig av agil utveckling.

Slutligen dr Tretton37s svar péd anpassning att i storsta mojliga mén ha tillgang till
anvéndaren, detta dr dock nadgot som de anser vara ett dromlége och inte alltid ndgot som
fungerar i alla projekt utan att de ofta maste anpassa sig efter hur kunden vill arbeta. Om de
har tillgéng till anvéndare sétter de sig med dem och utvecklar scenarios. Informanten fran
Tretton37 ndmner vidare att ... if the user group has a need, do we customize it? And I would
say that we do that as much as possible. That’s the goal of user experience and the goal of the
product. You can just do a great product and service, but if it is for nobody, if there’s no
match there is no need.”. Informanten ndmner ocksa att handikapp sa som tillexempel
fargblindhet dr viktigt och méste beaktas.

Pé fragan angdende om foretagen i start fasen alltid har koll pa vilken malgrupp de utvecklar
for svarade 5 av 6 foretag att de oftast eller alltid har koll pa anvéndaren. Dessa foretag var
Presis, Hypergene, Gamma AB, New Seed, Omegapoint. Det foretag som ansag att de i
borjan inte har koll p4 vem slutanvéndaren var dr Tretton37, men de nimnde ocksé att de
alltid har koll pa kunden vilken i sin tur oftast har koll pa vilka anvéindarna av systemet &r.
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4.2.3 Riktlinjer och standarder

Informanterna har gett svar p4 om de har nigra speciella riktlinjer de anvéinder sig utav, under
utveckling av system, for att sidkerstélla anvandarndjdhet. For att ge en Oversikt presenteras
nedan en sammanfattning av svaren i tabell 4.4.

Tabell 4.4 Svarstabell for riktlinjer och ISO-standard

Foretag/Fraga

Har ni nagon intern eller
teoretisk “checklista” med
riktlinjer som ni anvédnder for
att garantera

OM ja, ar det en
checklista foretaget
bett dig anvanda
eller en du anvander

Ar ni ISO certifierade
pa Human-centred

design processes for
interactive systems?

anvandarnojdhet? pa eget initiativ? Eller nagot liknande?
Presis — Nej, men de som jobbar har — Nej, men har inom
har en forstaelse eller utbildning X Microsoft miljoer
inom interaktionsdesign.
Hypergene —Ja, jag har tagit fram en intern | — Nej, féretaget har — Nej
manual till hela féretaget inte bett mig, jag
tyckte en manual
behdvdes och tog
darfor fram den.
Gamma AB — Nej, vi har aldrig helt ny X — Ingen aning.
design, blir inte relevant.
New Seed — Nej, jag litar pa min intuition. X — Nej

Omegapoint

— Vi litar pa erfarenhet, annars
ar ju kravspecifikationen en lista

— Inte en aning, gissar
pa ne;j.

som bockas av efter hand. X
— Nej, men har ju en personlig
stolthet i vad man levererat, men
det ar upp till var och en.

— Jag vetinte.

Tretton37 — Vi har Microsoft Gold

Certified Partner

— Nej, inte vad jag vet, jag gar
pé kénsla. Den kanslan blir X
battre under projektets gang tills
jag kadnner mig ndjd.

Fem utav sex foretag svarar nej pa frdgan om de anvénder sig utav checklistor och menar att
erfarenhet dr den bésta checklistan att anvédnda sig utav. Bara Hypergene anvinder sig utav en
checklista, dock dr denna checklista inget som foretaget har bett dem att anvidnda utan en som
informanten sjélv har tagit fram for att denna tyckte att det behovdes.

Enligt Presis har de flesta som jobbar med grénssnittet en bakgrund dir de har studerat eller
jobbat med interaktionsdesign. Detta ger dem en béttre forstaelse inom dmnet och de anser att
en checklista inte behovs. ”...alla resurser som jobbar med grdnssnitt har ju en forstdelse,
eller har ldst nagon form av interaktionsdesign, antingen genom skolan, vi dr manga gamla
systemvetare, eller pd andra hall.”. De tycker att erfarenhet &r tillrackligt for att veta vad som
ar viktigt. De haller dessutom kontakt med kunden eftersom att de kor agilt dar denna kan

tycka, stélla och komma med onskningar. Precis som Presis anser dven New Seed att
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erfarenhet dr viktigare &n att ha en checklista. Folk som har jobbat ldnge i branschen har fatt
erfarenheten som leder till att de kan lita pa sin egen intuition. ”...jag har ju jobbat sd linge i
branschen sa det dr mdnga saker som jag nog kanske har den ddr checklistan mentalt
ndgonstans men jag har den inte nertecknad.”

Omegapoint litar ocksa pa erfarenhet och intuition. De menar att nir ett system levereras finns
det en personlig stolthet 6ver systemet och det som levereras. Detta menar de gor att systemet
inte lamnar dem innan de sjélva &r helt ndjda med det. Det &r dessutom upp till var och en att
se till att systemet ar tillrackligt bra innan det skickas ut till kunden. De menar dock att
kravspecifikationen kan anvéndas som en checklista, om det &r sa att utvecklaren kinner att
den vill anvénda sig utav en sddan. ... har vi en kravspecifikation sa dr det en checklista och
om vi jobbar agilt sd checkar vi av det efterhand.” Aven Tretton37 gar pa kiinsla och egen
intuition. Informanten sédger att denna inte kénner sig lugn innan systemet ar perfekt och
jobbar med det tills kdnslan blir béttre och informanten kdnner sig ndjd. ... What I have is a
constant feeling of insecurity. That the product might not be as good adapted to the users as it
should be.” Hypergene ér det enda foretaget som faktiskt har en manual att forlita sig pa.
Dock ir det inte foretaget som har bett dem att anvinda den utan manualen har informanten
sjélv tagit fram for att denna kénde ett behov utav det. ”...en lista pd vad vi mdste kontrollera
innan vi sldipper en funktion.” Slutligen gav Gamma AB svaret att de inte tycker att en
checklista med riktlinjer &r relevant for dem. Detta dr for att de aldrig arbetar med en helt ny
design utan anvénder sig utav ett for-utvecklat granssnitt.

Nar vi fragade foretagen om de &r ISO certifierade svarade alla att de inte vet eller nej.
Omegapoint och Gamma AB ér inte sdkra pa om de har det eller inte, men antar att de inte har
det for annars hade de nog vetat det. Hypergene svarar nej men att de ”...gér saker pa ett
strukturerat sdtt.” Informanten anser dérfor att de ligger langt fore med sitt granssnitt jAmfort
med konkurrenterna. New Seed svarar nej och att de dven inte har nigra andra certifieringar.
Gillande andra certifieringar namner Presis att de &r certifierade inom Microsoft miljéerna,
men att det handlar mer om ren kod och kvalitén pd koden. De har ingen certifiering runt
interaktionsdesign eller anvéndarcentrerad design. Tretton37 har Microsoft Gold Certified
Partner som certifiering.

4.3 Sammanfattning

Enligt foretagen finns det ett antal metoder som r viktiga vid anvéndbarhetsaktiviteter. Fem
utav sex fOretag séger att de anvénder sig utav kravspecifikation. Dessutom &r fokusgrupper,
referensgrupper och prototyper viktiga. Dock var det bara tva av sex foretag som anvénde sig
utav observation pé arbetsplats. Varje foretag hade olika asikter till varfor de anvénde sig utav
just de metoderna, men ndgot de har gemensamt dr att kunden och anvéndaren &r i fokus.
Gamma AB ndmner ocksé vikten med att blanda in alla som jobbar med projektet. Eftersom
att kunden star sé pass mycket i fokus betyder det att kunden ofta avgor ifall metoden
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fungerar bra eller inte. Tretton37 ndmnde ocksa att en metod bara fungerar sa bra som
méinniskor vill att den ska fungera.

Nér produkten anpassas till olika anvéndare ar den fyra utav sex foretag som anvinder sig
utav testgrupper och scenarios, da de ser hur olika malgrupper reagerar pa systemet. Tretton37
sdger att tillgang till anviandare &r idealt, Hypergene och New Seed siger att de observerar
arbetsplatsen. Gamma AB och Omegapoint, som &r de tvd foretagen som inte anvinder sig
utav testgrupper, anvander sig istillet utav att utbilda och lara upp anvidndarna. Fyra utav sex
foretag vet om vilken malgrupp de designar systemet till. Gamma AB siger att kunden ofta
har god kdnnedom om malgruppen, men Tretton37 séger att det kan uppsta problem nér de
bara har kontakt med kunden och inte anvdndaren.

Fem utav sex foretag svarade att de inte anvédnder sig utav en checklista med riktlinjer for att
garantera anvandarngjdhet. Hypergene var det dnda foretaget som har tagit fram en intern
manual. De andra foretagen sédger att de litar pa sin egen intuition, erfarenhet och utbildning
och menar att en checklista inte behdvs. Dock ndmner Omegapoint att kravspecifikationen
kan anvidndas som en checklista. Inget utav foretagen ar ISO-certifierade. Tvé utav sex foretag
var dessutom osikra pa om de hade det eller inte.
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5 Diskussion

I detta kapitel redovisar vi diskussionen for den frgestillning vi utvecklat, dar
anvindarndjdhet stir i centrum. Lopande kommer de tre kategorier, som har foljt med genom
uppsatsen, att diskuteras. Vi vill pa detta vis diskutera de metodval som de olika foretagen
gjort 1 sin strdvan mot anvandarngjdhet.

5.1 Metoder och aktiviteter

Forsta frdgan var om vilka metoder som anvinds for att arbeta med kunden och ta reda pd hur
kunden vill ha systemet. Svaren var nadgorlunda lika, de flesta jobbar med sprints och tasks.
Alla tog fram en kravspecifikation, men framtagningen av kravspecifikationen var olika, med
bland annat labs, fokusgrupper, intervjuer, referensgrupper, workshops, brainstorming, en
grupp av framtida anvéndare, personas och scenarion. Miaskiewicz & Kozar (2011) stirker att
personas dr en anvdandbar metod nér det inte finns ndgon tillgang till testgrupper med
slutanvidndarna. Ralph och Bjorkdal (2014) fortsétter att stirka anviandningen av persona och
dven scenarios. De menar att det &r till stor anvéndning @ven vid framtagning av krav och inte
bara for att testa systemet. Men att det ar viktigt att det gors pa ritt sitt. Ahmed (2008) menar
att det dr dven viktigt att ha anvindaren med i testningen i samtliga steg for att hdga
framgangsfaktorn.

Vi tror att personas och scenarios skulle hjédlpa bade testning av systemet och framtagning av
krav, dock att det &r alltid béttre med slutanvéindaren som testar systemet och skapar
scenarios. Ralph och Bjorkdal (2014) menar att det ar viktigt att kéinna sin anvidndare innan
scenarion malas upp, detta haller vi med om. Vi tror dven att scenarionen borde tas fram
tillsammans med slutanvindaren om det finns mdjlighet till det. Fokusgrupper dr en kreativ
metod som tre utav det sex foretagen som intervjuades anvinde. Vi anser att det dr viktigt
med fokusgruppen for att fa igdng en diskussion och en 16sning pa ett problem. “Hur skall
denna datan hanteras?” eller “Vilket behov skall denna funktion fylla?”. Ryan et al. (2014)
understryker att det dr viktigt att vélja sin fokusgrupp noggrant och utefter vilken slutsats eller
16sningen som vill fas fram. Intervjuer ddremot kénner vi &r omodernt, folk vet inte riktigt vad
de ska sdga och hur mycket deras asikts kommer att tas hiansyn till. Kan vara svért for
informanten att pd helt egen hand och oforberedd svara pa fragor hen kanske aldrig tankt pa
innan. Loosveldt och Beullens (2013) menar att det ibland &r svart att fa ut fakta eller asikter
ur informanten, folk dr olika pratsamma och att det paverkar den slutgiltiga datan fran
intervjun avsevirt. Roulston (2014) fortséitter med att det dr viktigt att skapa en tydlig
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forstaelse mellan informanter och intervjuaren om vad syftet 4r med intervjun och vad som
vill fis ut. Vi haller med Roulston (2014) och tror pa att forstaelse och kanske dven
forberedelse med skicka ut fragorna i forvég sa informanten kan tdnka pa den innan
intervjutillféllet ar viktigt.

Eftersom alla intervjuade foretagen ndmnde att det arbetar med kravspecifikation tar vi for
givet att det dr en bra utgangspunkt. Memon et al. (2013) understryker att kravspecifikationer
ar en avgorande faktor om systemet dr framgangsrikt. Men Brace och Cheutet (2010) varnar
for att om inte kraven noggrant tagits fram och analyserats kan funktionerna bli felaktiga och
kosta kunden massor. Vi tror att utvecklingen och framtagningen av krav skall goras
parallellt. Forst maste det finnas en utgdngspunkt, men att ta fram dem under utvecklingens
géng sa att inte kraven tolkas pa fel sitt. Feltolkningen av krav dr vanligt och kan skapa stora
problem, Berry (2013) stirker det genom att sdga att ibland &r det inte tillrickligt omfattande
eller for generella. Vi tror dérfor att om utvecklaren och hen som tar fram kraven jobbar i
team, kanske dven tillsammans med system testningsexperterna. Att involvera kunden i
framtagningen av kravspecifikationen dr viktigt och detta kom fram i samtliga intervjuer.
Dock finns det svarigheter med det sdger Berry (2013), han menar att man aldrig vet hur
mycket information som behdvs, hur bésta sittet att ta fram informationen for just den
specifika arbetsplatsen. Sen tar det dven tid att analysera och strukturera datan som fatts fram
genom antingen intervjuer, observationer eller dylikt.

Tvé av det sex foretagen som intervjuades anvdnder observationer av arbetsplatsen for att se
hur anvindarna intrigerar med sitt nuvarande system och vilka behov som dr viktigast och
saknas. Jonasson (2011) menar éven att observationer underléttar att urskilja det fel som finns
1 system och arbetsprocessen, dock att personer som vet att de observeras kan bete sig
annorlunda och kan ge fel data. Men vi tror att efter ett tag glommer folk att de &r observerade
och borjar bete sig som det gor i vanliga fall. McKenzie och Van Der Mars (2015) anser att
data utangen med hjdlp av observationer ar objektiv och sanningsenlig men att fraga
anvindaren kan intervjuas om varfor det gor som det gor som ett komplement till
observationerna. Vi tycker att om observationer utfors skall det utforas pa samtliga roller i
foretaget for att f en sa bred bild som mojligt for att inte missa data som kan vara

vital. Ibland finns det ingen mojlighet att fa traffa anvindarna och fa en bild 6ver hur de vill
ha det.

Pa fragan “Tycker ni att det fungerar bra med de metoderna?” pdpekar Omegapoint att
kunden ofta inte vet vad de vill ha, och att det kan vara svart att fa ett system som passar
slutanvéndarna om bestillarna inte later sina anvéndare vara involverade i
utvecklingsprocessen. Alla informanter som intervjuades tyckte att deras sitt att arbeta med
kunderna i fokus, dven fast metoderna skiljde sig lite fran varandra, var bra och fungerade.
Ibland tycker bestéllarna att det dr onddigt och att utvecklarna borde veta vad som behovs,
kanske ar anvdndarna for upptagna att kunna ldgga ner den tid som behdvs eller si sitter
anvéindarna i ett annat land. D4 far utvecklarna ga igenom organisationen ordentligt med
bestillarna och utveckla efter vad de fatt for information, erfarenhet och kénsla. For att fa
storsta chans till bra funktionalitet, anvindarndjdhet och en bra anvéndarupplevelse ar att
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kunden dr involverad och kan komma med 6nskemaél och kritik under utvecklingens gang
sdger alla informanter som intervjuades. Steen (2011) menar att deltagande av slutanvdndaren
ar extremt viktigt for att for ett framgéngsrikt och fungerande system. Steen (2011) har en
figur (Figur 2.1) som visar hur olika anvéndardeltagande designmetoder som gar in i varandra
men samtidigt ingar i PD.

Samtliga informanter beskriver dven att de har delmél, alltsd en iterativ utveckling. Detta pa
grund av att gora kunden sa involverad i processen som mdjligt och att det kostar mycket for
kunden om de dndrar sig om en speciell funktion nér systemet &r levererat och implementerat.
Domann et al. (2014) stirker detta med att siga att det &r komplexare och tar lédngre tid att
grava i ett fardigt system @n en funktion i taget. Communications of the AMC (2011) menar
att agila metoder stodjer UX-design eftersom processen som tar fram bland annat scenarios
sker med kunden som far komma med tankar och idéer. Iterationerna gor det létt for olika
delar av projektgruppen med olika fokus att jobba parallellt.

Manga av de metoder som ndmns i teorin gar in i varandra och alla behdvs inte utan den som
passar bist till projektet eller foretagets image anvinds. Ett tydligt monster syns dnda pa vilka
metoder som dr populérast (Tabell 4.2).

5.2 Anvandares olikheter

Var studie visar att foretag, for att anpassa ett system till anvéindares olikheter, svarar att de pa
nagot vis vill involvera anvindaren i utvecklingsprocessen. Foretagen som intervjuades i
denna studie involverade anvéndare pd olika vis genom tillexempel testgrupper,
kravspecifikation som utvecklas med anvindaren eller utbildning. Informanten frén Tretton37
menar dessutom att det ideala verkligen &r att ha tillgang till anvdndaren. Oavsett vilken
arbetsmetod foretaget valt att anviinda gér detta helt i enlighet med Viskovic (2008) studie
som menar att detta &r ritt vdg att ga da det kan bli problem om anvéndaren inte &r inblandad
och utvecklaren pé sa vis inte vet vad anvéndaren vill ha eller behover. Vidare ar idag
paticipatory design en framgéngsrik designmetod som genom att fa anvéndaren delaktiv i
utvecklingen minskar klyftan mellan utvecklare och anvindare och pé sé vis bidrar positivt till
anviandarndjdheten och systemets framgéang (Pals et al., 2008).

Den metod som var vanligast bland foretagen att ta till for att forsoka anpassa systemet sa att
det passar till anvidndares olikheter var testgrupper. Bade Presis och Hypergene menar att
detta gor att de kan f4 in feedback fran den breda gruppen anvindare och pa s vis anpassa sig
bittre efter att anvéndare dr olika. Detta gér helt i enlighet med vad Ahmed (2008) siger, som
menar att anvindbarhetstest gor det mdjligt for riktiga anvéndare att utfora riktiga uppgifter i
ett system och pa sa vis hitta brister med anviandbarheten i granssnittet. Ahmed (2008) menar
dock att anvandbarhetstest kan vara dyrt och tidskrdvande, ndgot som ingen av informanterna
har ndmnt under ndgon av sina intervjuer. Vi tror att detta visar pa att den feedback som
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testgrupper ger utvecklarna dr viktigare dn den tid och kostnad som maste ldggas for att fa
fram den.

Hypergene och New Seed involverar anvdndaren genom att observera arbetsplatsen och gor
det for att pa s vis fa inblick 1 anvidndarens vardag. Enligt Jonasson (2011) 4r metoden att
observera en arbetsplats en bra hjélp for att urskilja fel och svarigheter i arbetsprocesser, men
ndmner dven att det dr en bra metod for att de som observerar snabbt kan ta in arbetssittet.
Var studie har dock visat att denna metod ocksé anvinds av foretag for att forsoka anpassa
systemet till olika anvidndare med olika erfarenhet och forutséttningar.

Vidare nimner bland annat Omegapoint och Gamma AB att upplérning ar en viktig punkt,
och informanten frain Gamma AB menar dven att kommunikation med kunden och
anvéindaren forbattrar mojligheten till anpassning av systemet. Informanten pd Gamma AB
sager angdende deras sétt att utbilda anvéndarna att “Vi vdgleder dem i hur de ska ldgga upp
arbetet som kommer efterdt. Och dd har vi ett antal grupper, till exempel om det dr olika
redaktorer, och sd har vi utbildningar for dem.”. Detta menar vi gor att de 1 enlighet med Al-
Jabri (2015) stéirker faktorerna utbildning och kommunikation som i in tur bidrar till
anvindbarhet. Al-Jabri (2015) menar att om det sker god utbildning for anvéindarna och om
det dr god kommunikation till anvéndarna s kommer anvéndbarheten 6ka, som i sin tur
bidrar till anvindarnéjdhet.

Ytterligare en metod som tva foretag anvinder sig av ar kravspecifikationer, eller som i
Gamma ABs fall kallat effektkartliggning som &r en liknande metod dér det géller att ta fram
vad kunden vill ha. I teorigrunden for denna studie togs kravhantering fram som en metod for
att hitta de krav som krévs for att uppfylla anvandarens behov (Berry, 2013). Vér studie visar
pa att detta stimmer och att kraven ocksa kan fokuseras pé ett sddant viss s att anvdndarnas
olikheter beaktas.

Fem utav de sex intervjuade foretagen i denna studie svarade att de alltid i forvag har koll pa
vilken mélgrupp de utvecklar till. Presis ndmner att det dr viktigt att ta hinsyn till den
malgrupp som systemet &r riktat till. Informanten menar att om det dr stressad
sjukhuspersonal behdver man kanske gora systemet enklare och snabbare att anvianda, men
om det istillet dr ett system till ett foretag dar mélgruppen till storsta del 4r unga anvéndare
kan man istéllet anpassa systemet efter deras erfarenhet. Omegapoint menar att de vet vilka
slutanvidndarna ar och séger att:

“Det dr nagot som vi hoppas och anser att vi vet vad som dr ldttast for slutanvindaren att
arbeta i. Naturligtvis finns det datorvana slutanvindare och mindre datorvana slutanvindare.
Vi vet vilka som kommer att sitta och arbeta i systemet.”

Detta visar pa att var studie kommer fram till det Benyon (2014) menar att det &r viktigt att ta
hinsyn till anvéndares olikheter. Vidare ocksa att med den kunskap som de intervjuade
foretagen har, nir de vet vilken malgrupp de utvecklar for, har de storre chans att lyckas
uppné de forviantningar som stélls pé systemet.
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Gillande fysiska skillnader mellan anvéndare dr det handikapp som kommit upp mest
fargblindhet. Hypergene menar att: “Om man kollar pd hur anvindaren ser ut sd kan det ju
ocksd vara sa att man har ett handikapp eller funktionshinder av nagot slag eller man kan
vara fargblind. Da dr det inte sa bra att utveckla saker i olika fdrger. [...] man maste ha till
ett monster eller knyta till ndgonting annat sa man forstar och ldr sig vad skillnaderna
betyder. Man kan ju ocksa vara synskadad pa ndagot annat sdtt, man kanske behéver vdildigt
stor text eller sadant”. V1 tror att detta beror pd att god estetik dr en faktor for strdvan mot
anvindarndjdhet och att det da &r viktigt med just mdjligheten for alla att uppfatta ett
granssnitt pd samma vis, vilket kan bli ett problem om inte just fargblindhet tas med i
berdkningarna.

5.3 Riktlinjer och standarder

Teorin tar upp olika checklistor och riktlinjer, men efter vara intervjuer mérkte vi att foretagen
anser att de inte anvinder sig utav det. Eller rittare sagt, att de inte har nagra nertecknade men
att de kanske har dem i bakhuvudet. Det var bara ett av foretagen som hade en nertecknad.
Foretagen baserar istillet sin kunskap pé erfarenhet och intuition.

Som Nielsen (1995b) ndmner sd dr det bra att anvédnda sig av heuristiks for att utvirdera
granssnitt och pa sa vis hitta brister i anvdndningen av ett system. Dérfor antar vi att det ar
viktigt dven 1 jobbvirlden, men nér vi intervjuade foretagen var det bara ett utav sex foretag
som anvénde sig utav en nertecknad checklista. Resten litar pa sin intuition och erfarenhet
istéllet for pa specifika riktlinjer eller checklistor som de gar igenom innan de levererar till
kunden. New Seed nimnde att de antagligen har en i bakhuvudet men inte har den nertecknat,
kanske ar det sd for fler? Datan frén intervjuerna tyder pd att punkterna, i Shneidermans och
Plaisants (2010) étta gyllene regler och Jakob Nielsens (1995a) tio principer, dr sé pass
sjdlvklara att de inte maste nertecknas. Det visade sig ocksd 1 var undersdkning att
kravspecifikationen anvénds som en checklista som bockas av efter hand eller precis innan
leverans.

Aven om alla punkter, i Shneidermans och Plaisants (2010) 4tta gyllene regler och Jakob
Nielsens (1995a) tio principer, tas hinsyn till enligt informanterna genom erfarenhet ér det
vissa punkter som nimns under intervjuerna mer én andra. En av punkterna &r att det ar
viktigt med ett system som dr anpassat till olika anvindare. Shneiderman och Plaisant (2010)
sdger att det ar viktigt att definiera vilka anvindare som kommer att anvédnda sig utav
systemet och sedan stréva efter att tillgodose sd manga av dessa anvindare som mojligt.
Grénssnittet borde dérfor ta till hansyn manga olika typer av erfarenhet och plattformar. Det
ndmner New Seed i sin intervju: “Det kan vara ndgon med mycket datorvana och da kan det
vara avancerat, men det kan ocksa vara nagon som har vildigt begrdinsad datorvana och da
mdste man gora det vdildigt enkelt.” Nielsen (1995a) ndmner ocksé detta da han skriver att
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flexibilitet och effektivitet i anvindning &r viktigt sa att systemet kan tillgodose bade oerfarna
och erfarna anvindare. Enligt manga utav informanterna &r det ocksa viktigt att systemet
foljer konventioner och standarder som anvindare ér vana vid. En anvidndare ska inte behdva
leta efter till exempel en tillbaka knapp utan ska veta var den dr direkt. Detta leder till att
anvandaren blir tillfredsstdlld och anvindarndjdheten stiger.

Bevan (2009) skriver att ISO hojer anvéndbarhetsutveckingens kapacitet inom organisationer
och dirfor menade vi i var unders6kningsmodell att ISO certifiering var en viktig faktor. Men
under vara intervjuer mirkte vi att detta var ndgot som inte var sa lockande som vi trodde fran
forsta borjan. Antingen visste informanterna att de inte hade nagon ISO certifiering eller s
var de osédkra pa om de hade det eller inte. ISO séger sig ha bra standarder och de har en
specifikt for anvindarcentrerad utveckling for interaktiva system, ndmligen 9241-210 (2010).
Foretagen har dock inte anvint detta vilket tyder pa att tillforlitligheten och styrkan som ISO
sdger sig ha internationellt kanske inte &r sa viktigt. Denna standard bestér till storsta del utav
riktlinjer och vigledning for att sdkerstdlla anvindbarhet. Kanske ér det darfor foretagen inte
han anvéndning av den, for att de hellre litar pa sin egen intuition och erfarenhet &n pa
riktlinjer.
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6 Slutsats

I bérjan av denna studie utvecklades en forskningsfraga;

Med fokus pd estetik och anvindbarhet; vilka metoder, aktiviteter och riktlinjer anvinder sig
systemutvecklare av for att framja anvdindarndjdhet?

Metoderna som de systemutvecklare som intervjuats i denna studie anvinder sig av var,
kravspecifikationer, personas, scenarios, fokusgrupper och ménga fler (Kapitel 2.5)
Anvéndbarhetsaktiviteter. De flesta av metoderna involverar anvédndare i utvecklingen och
informanter nimnde att nir kunden inte forstar hur viktigt det &r med anvindarcentrerade
metoder si kan det vara svart och ofta en gissningslek att utveckla ett system. Detta dr inte
overraskande tycker vi, folk har mycket att géra pa sina egna jobb och inser inte hur viktigt
det dr att de ldgger den tid som utvecklaren 6nskar pd metoder som fokusgrupper eller ta fram
och forklara scenarios for att frimja anvindarndjdheten. Vi dragit slutsatsen att kraven for
systemet borde tas fram under utvecklingens ging och inte innan av kunden och levereras till
utvecklaren for att frimja anvandarndjdheten. En startpunkt dr viktigt att ha men det &r svért
for bestillaren att gora en korrekt kravspecifikation pa grund av att de inte alltid vet vad de
vill ha, vad som behovs eller vad som finns. Darfor om kravspecifikationen gér under
utvecklingens géng tillsammans med slutanvindaren pa olika sitt, till exempel fokusgrupper
och scenarios sa tror vi att det skulle kunna hjélpa anvindarndjdheten enormt.

Med tanke pa anvidndarens olikheter och forutsittningar ér det dven bra att involvera dem i
utvecklingsprocessen. Dock att det kan ske pé olika sétt och olika mycket. Malgruppen som
det skall utveckla systemet for vet utvecklarna i forvig vilket samtliga sa var bra eftersom det
ar lattare att vinkla systemet efter anvandarens erfarenheter och forutsittningar da. Det ar
dven viktigt att ta hansyn till om nagon ar fargblid, dov eller har annat handikapp som kan
forsvéra deras interaktion med systemet. Detta borde skrivas i kravspecifikationen tycker vi
och inte smulas med pé ndgot vis. De vanligaste metoderna for att ta reda pa anvindarens
olikheter &r att man observerar arbetsplatsen och hur anvéndarna interagerar med sitt
nuvarande system. Ande metoder dr dven kravspecifikationer och utbildning av systemen
fungerar.

Varken ISO standarder, Nielsens heuristiks eller The 8 golden rules verkar ha nagon vikt i
praktiken. I teorin &r det viktigt for att sdkerstédlla en minimum grans med ISO for UX till
anvindarndjdhet. Ingen av informanterna stérkte att det var viktigt. De sa antingen att de inte
visste om de hade nagra certifieringar, att de inte hade nigra eller att de hade certifieringar
inriktade pa programmering, men inget annat. Nielsens heuristiks och The golden rules som &r
checklistor som skall anvéndas i slutet av ett system utvecklingsprojekt anvénde ingen heller.
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Informanterna menar att de gér pa intuition och kénsla mer an officiella checklistor. Dock har
ménga som jobbar pa i utvecklingsprojekt hos det foretagen som intervjuades en
universitetsutbildning och kanske har i bakhuvudet utan att medvetet ténka pa det.

“En metod funkar bara sd bra som folk vill att den skall funka” Tretton37.

En sista slutsats vi kan dra av var studie dr att den ménskliga aspekten spelar stor roll, att en
metod bara fungerar om de som anvinder metoden vill att den ska fungera. Manga foretag
nidmnde dven att de gérna jobbar pa ett visst sdtt men att i slutindan s dr det kunden som fér
avgora hur de vill jobba och det 4r den metoden som i slutdndan anvinds. Detta gor att
foretagen som utvecklar, inte alltid kan vélja metod for hur de ska n& anvdndarngjdhet och
dérfor inte kan paverka den i samma utstrickning.
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Bilagor

B1 Presentationsbrev

Hej Xxx!

Jag studerar systemvetenskap vid Lunds Universitet och skriver just nu, tillsammans med tva
klasskompisar, en kandidatuppsats om interaktionsdesign. Vart intresse ligger i hur
systemutvecklare gor for att garantera kunden anvindarndjdhet. Vi skulle girna vilja intervju
dig eller ndgon annan person pa foretaget, som du tror ar ldmplig, angédende detta &mne. Vi
undrar om du skulle ha tid ndgon dag denna vecka? Intervju berdknas ta ca 30min. Vi kan ta
intervjun bade pa telefon, via Skype eller vid ett personligt mote.

Med Vinliga Hilsningar,

Xxx XXXXXXX

B2 Intervjuguide

Teori Intervjufragor
Anvindbarhetsaktiviteter Vilka metoder anvinder ni for att jobba med kunden och veta hur
med kundfokus de vill ha systemet?

Varfor har ni just dem?
Tycker ni att det fungerar bra?

Ett system for alla Hur gor ni for att anpassa er produkt sa att det passar olika
anvéndare, dé olika personer har olika forutséttningar/erfarenhet?
Vet ni alltid malgruppen for systemet innan det designas?

Riktlinjer och ISO-standard Har ni ndgon intern eller teoretisk “checklista” med riktlinjer som
for interaktionsdesign ni anvinder fOr att garantera anvindarndjdhet?

OM ja, ér det en checklista foretaget bett dig anvénda eller en du
anvinder pé eget initiativ?

Ar ni ISO certifierade p4 Human-centred design processes for
interactive systems? Eller ndgot liknande?
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B3 Intervjutranskribering Presis

Q = Question
A = Answer

Q: Vilka metoder anvinder ni nir ni jobbar med kunden?

A: Presis jobbar med tre ganska tydliga steg i sin organisation, det finns ndgot som heter labs dér vi
tillsammans med kunden sitter 2-3 dagar ungefér och gor en prototyp med kunden till det dom vill
skapa. Under den labsen méste kunden vara pa plats, sa istéllet for att kunden sitter hemma och gor en
kravspecifikation i 2-3 veckor sd sitter dom med oss i tva dagar for en fast summa pengar. Det gor att
det ar vidldigt liten risk att testa, det dr billigare for dom fér dom anvénder inte sina resurser for att
skriva en kravspecifikation och de kan se det hdnda in action. S& de ser nér nagon sitter och utvecklar
ett granssnitt om detta kommer funka for dom. Vad som kan kénnas ritt eller fel och utifran den kan vi
ta det vidare till en utvecklingsfas dér vi bygger vidare pa ett helt system. S& det ar si vi gor for att
veta lite mer och dven for att kunna plocka ner dom jobbigare delarna plocka ner dom och f2 ett proof
of concept pd vad vi ska gora. S& ség att en kund har 10 saker vi sak gora, och s dr en av dem sakerna
problematisk d& tar vi och gor en labs dér vi testar den saken for att se till att det kan vi hantera, eller
det kommer att ta si och sé lang tid.

Q: Exakt hur giar dom labsen till da?

A: Det dr oftast 2 eller 3 resurser fran oss och sen &r det foretaget da sitter vi i en av darna hér ute vid
skrivborden.

Q: Som en fokusgrupp typ?

A: Ja, bara att kora stenhart. Vi haller pé att forbereda en vi ska kora imorgon bitti.

Sa det vi gor for att gora det enklare for oss att & reda pa hela systemet. Vi gor det enklare att estimera
tiden vilket gor att kunden kommer bli mer n6jd. Vi gor inga fastpris-projekt utan vi har 16pande
debitering. Vi méste fortfarande gora estimat for att mdta kunden. Annars vet dom inte vad de ska ha
for budget, det dr svart att kopa nagot om man inte vet vad det kommer att kosta. Sa det &r s vi gor
med det initiala for att veta var vi sak. Och sen tillkommer det ju saker. Och det ar dir vi jobbar agilt.
Att vi har regelbundna avstimningar. Vi triffas minst en gdng varannan vecka och gor en avstdmning.
Och demonstrerar det vi har gjort. S& varannan vecka méste vi ha koérbar kod som kan anvindas av
kunden for att testas. D& ldgger vi upp det i en testmiljo.

Q: Da ér det som sprints?

A: jag vi kor sprintar som dr 2 veckor. sé att det vi gor &r att vi efter den sprinten placerar upp det i en
testmiljo, som gor att de kan testa regelbundet och matar in i négot vi kallar for serviceportalen dér
dom kan mata in information som dom skickar till oss till var drende hanteringssystem dér vi kan se
vad som hénder, vad dom har for 6nskemal {or férdndringar. Och nér vi ses da ndsta sprint s kan vi
anvinda den informationen for att prioritera in vad dom vill gora for fordndringar eller forbattringar.

Q: Tycker ni att denna metod fungerar bra? Far ni feedback frian era kunder?

A: Absolut, vi har en vildigt tajt relation med alla véra kunder som vi kor projekt med. Dér vi dven
om vi ses varannan vecka sa pratar vi &tminstone varannan dag. det blir lite olika fran kund till kund
men vissa pratar vi med 2 eller 3 génger per dag beroende pa hur aktivt projektet dr just da. S& for att
sékerstdlla kundnojdhet och for att de ska veta vad som sker med deras pengar och deras system s& har
vi hela tiden kontakt. Och just nu &r det jag som ansvarar for det mesta av den kontakten.
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Q: Hur gor ni for att anpassa er produkt till olika anvindare? Jag tinker nir kunden ir en
slags person, men anvindarna ér olika och har olika erfarenhet.

A: Kunden brukar ha testgrupper, s& nir dom sitter i testmiljon sd har de ett antal, sdg roller, i systemet
som har tillatelse att se den hér serviceportalen som dé far mata in, alternativt sa samlar produkt
dgaren hos kunden in informationen och sen sa matar han in det i serviceprotalen till oss, det beror pa
hur kunden vill géra. Vi har som en del av var testprocess, ett krav pé att kunden méngdtestar frn sin
sida, alternativt att vi méngdtestar. Men det blir aldrig lika bra om vi testar for &ven om vi kdnner
organisationen sé kan vi inte se hur deras vardagliga arbete underléttas av det. Man far snabbt en
ganska tydlig bild av vilka som man méste mdta sé att séga, eller om det behover ske utbildning pé
systemet var behover den utbildningen ske. Allt det har far man ganska snabbt genom att ha
testgrupper som sitter.

Q: Har ni koll pa malgruppen redan innan ni designar?

A: Ja. Alltsa nér vi borjar med labsen, da ska vi ha koll p4 vad dom ska astadkomma och vem som &r
malgrupp. Tillexempel om vi ska kora mot sjukvard och sé, s& maste vi vara lite forsiktiga med hur
”spaceat” det blir for att dom maste ha tydliga regler for hur doms ska gora sé att det gér snabbt och
smidigt for dom. Det dr vildigt stressade ménniskor, de gillar mycket att skriva med papper och
penna, det &r manga system och d& maste dom guideas rakt igenom dom utan néagra fragetecken och
sd. Medan om du sitter dig och ska jobba mot ett ungt foretag, som till exempel en kund till oss som
heter Adsensus, dir vet man att dom flesta har ganska bra koll pa teknik. De flesta &r studenter som
jobbar under studierna och da vet man att de &r vana vid att hantera olika typer av teknik.

Q: Har ni nagon intern eller teoretisk checklista rent grinssnittsméissigt? Bade pa papper eller i
huvudet som du gair igenom sjilv vid utveckling.

A: N4, alltsé alla resurser som jobbar med granssnitt har ju en forstaelse, eller 1dst ndgon form av
interaktionsdesign, antingen genom skolan, vi 4r ménga gamla systemvetare, eller pa andra hall. S&
man kénner det lite sjdlv. Men ar det ndgot som kunden inte tycker fungerar kommer de siga till
direkt. Det ar vildigt f4 som haller tyst. och om inte annat sa dr det ganska bra att 14sa ut fran den
information man fér in i fall det 4r ndgot de missar. For fir man samma 4rende fyra ganger fran fyra
olika personer att de inte ser en knapp eller ndgonting med daliga kontraster, eller ndgot annat, da vet
man att man har problem. Det kan rdcka med en géng ocksa. Vi kor inte ndgra ramverk som typ
bootstrap, vi kor sillan rena ramverk. Sa det dr séllan vi kor tillexempel rent bootstrap. Men nér man
har jobbat med dem en del da ser man pé ett ungefar hur de tdnker och da blir man formad efter det.
SA det har nog en stor paverkan.

Q: Sa det ir mer pa erfarenhet?

A: Ja, och dven vad kunden tycker. Vissa kunder ritar bilder pa hur dom kénner att det ska vara. Vissa
skriver texter, vissa har inga 6nskemal alls. Vi kan f4 in det under labsen eller 16pande utveckling.
Men i och med att vi kor agilt och att vi inte har ndgot fastpris s& kan dom prioritera om och prioritera
in saker, om de vill ha det grafiskt eller for tillexempel bara siffror s& kan vi ju prioritera in det om det
ar sé.

Q: Har ni ISO certifiering eller nagra andra certifieringar?

A: Nej det har vi inte. Eller vi ar certifierade inom Microsoft miljéerna, men det handlar mer om ren
kod. Att det dr kvalité pa koden. Men inte runt interaktionsdesign.
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B4 Intervjutranskribering Hypergene

Q = Question
A = Answer

Q: Vad jobbar du med?

A: Jag dr grinssnittsansvarig. Jag ritar och ser till att vi implementerar granssnitt som &r funktionellt
for anvandarna. S& ska det vara snyggt med s att det &r tilltalade produkt, som ar l4tt att sdlja. Men
framforallt &r de sa att denna applikation skall fungera for slutanvdndarna. Vad vi utvecklar &r ett
beslutstodsprogram heter de, vad innebar det? Jo, man tar in massa siffror frén sin verksamhet och sé
visualiserar man dem och utifrn de visualiseringarna tar beslut eller man kan budgetera applikationer
eftersom man matar in siffror som man foljer upp dessa siffror med jdmna mellanrum. Hur bra gér det
for oss eller hur déligt gér det for oss eller hur gér det for en viss verksamhet eller alla verksamheter.
Det kan vara en kommun som gor detta 6ver hela kommunen och i ledningsgruppen anvinder man
applikationen att se pa sin verksamhet hur det fungerar, om den fungerar bra eller diligt. Fungerar
skolan bra eller daligt, fungerar socialvarden bra eller daligt. Och sen gor vi ocksa en applikation i den
hir, eller en bit av applikationen &r att man anvénder den for att styra sin verksamhet strategiskt for
mal. Och utifrdn mal har man aktiviteter och har olika visker kopplade till de hir mélen. Och om man
inte uppfyller dess mél och forsdker aggregera upp de dér pé en hogre niva for att fa en storre
forstielse for att forstd vart man som verksamhet ar pa vag.

Q: Liter spinnande. Ar det roligt?

A: Det dr vildigt roligt. Vildig utmaning ocksa, kolla da pa hur véra anvéndare ser ut sa &r ju det
alltifrdn, om man tar en kommun och jamfor med dem kan det ju vara alltifrdn kommunledning, det
kan vara kommunfragor som ekonomer som é&r intresserade att se pa siffror och siffror utifran ett
ekonomiskt perspektiv dar rott inte alltid dr ndgot daligt utan rott kan vara ndgot bra utifrén hur man
véinder och vrider pa det. Och enda ner till en enskild férskoleldrare pa en forskola som dr med i den
hir verksamhetsplanen och verksamhetsstyrningen och har faktiska aktiviteter “Vi serverar frukt varje
dag, eftersom vara barn skall bli glada eller métta” S& anvandarspannet dr véldigt brett.

Q: Vi har en fraga om det, for ett visst projekt har ni alltid en given malgrupp innan, som till
exempel forskoleléirare, ledningsgrupp. Sa man forstar erfarenheten hos de hiar ménniskorna
skall anviinda systemet?

A: Vi har ingen s uttalad anvindargrupp utan mer det hir borde fungera for alla typer av ménniskor,
du skall inte behdva ha ndgon speciell datorkunskap eller datakunskap for att kunna anvénda
applikationen.

Q: Da forstar jag, det skall vara litt for alla. Hur gor ni for att anpassa er produkt sa att den
passar for olika méinniskor? Precis som du sa att de ir olika? For en grupp som ir vildigt
erfarna, ir den lika litt da?

A: Om man kollar p& hur anvéndaren ser ut sd kan det ju ocksa vara s att man har ett handikapp eller
funktionshinder av nagot slag eller man kan vara fargblind. D4 &r det inte sa bra att utveckla saker i
olika farger.

Q: Har man monster da?

A: Jo, man maste ha till ett monster eller knyta till ndgonting annat s& man forstér och lér sig vad

skillnaderna betyder. Man kan ju ocksé vara synskadad pa nagot annat sitt, man kanske behover
valdigt stor text eller sddant. Allt det hér blir ju egentligen tekniska krav pa grinssnittet efter hur vi ska
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ha utformat det och hur vi skall visualisera olika saker men vad vi brukar gora ar att vi utvecklar en
funktion och testar denna funktion av mot olika malgrupper eller olika referenspersoner eller vad man
ska kalla det for. Om jag visar dig ndgonting kan jag direkt testa och se, “Fungerar det 6verhuvud
taget?” sen hur vi delar in de under olika mélgrupper s& kan man ju kanske eller sa forsoker vi oftast
att gora det sd enkelt som mojligt for en s& bred massa som mdjligt fran borjan och sen fr man gora
de mer avancerade funktionerna lagga lite &t sidan, gdomma undan.

Q: Det ér ju bra. Har ni nigra speciella metoder ni anviinder er av. Du sa att ni visar, som
sprints da eller? Fokusgrupper eller prototyper?

A: Vi har prototyper som vi testar och visar.
Q: Som anvindarna ocksa fair komma och titta pa?

A: Ja, precis. Nu kanske inte det dr sd ndgot vi har gjort pa sista aret. Vi hade ett sjok av sadant arbete
for ett &r sedan ungefér och nu har vi borjat kolla upp pa det hér arbetet vi har utfort pé ett ar ungefar.
For nu borjar, sjdlva utvecklingscykeln blir ju att vi utvecklar, vi funderar ut nagot, visar det f6r en
malgrupp. Sen tar det ju néstan ett ar att implementera hos den malgruppen och sen skall vi f6lja upp
pa det och sen gar det néstan ett &r till innan vi &r tillbaka och har dnnu finare forbattringar och vi
kanske inte har kommit sa 1&ngt som vi vill eller s snabbt som vi vill och pa det senaste vi mest
fokuserat pa grundldggande saker i applikationen som navigering och allt skall se likadant ut, att
kalendrarna ser likadana ut och s vidare.

Q: Sa allt ar pa logiska stiillen?

A: Ja, precis. Men i det arbete har vi di utgatt ifr&n anvidndarna, vad &r det som ar smartast och
smidigast for anvandaren, vad behdver anvindaren? Hur anvénder anvéndaren var produkt? Vad vi
utvecklar ar ju egentligen en rad funktioner som man kan &ndra pa och anpassa efter verksamheten
ganska mycket. Som om vi utvecklar ndgon funktion ar det inte sikert den ser ut som eller anvénds pa
samma sdtt som det var tankt frdn borjan. Kan man éndra sig lite gran.

Q: Sa ni gor inte observationen av arbetsplatsen innan kravspecifikationen?

A: Jo, det gor vi. Men det var det vi gjorde for ett ar sedan da.

Q: Sa niir ni planerade och funderade ut prototypen? For att forsta hur de arbetar?

A: Jo, du som anvéndare skall kika pé en resultatrdkning, vad gér du med resultatrakningen och vilka
funktioner behdver du? Vilka funktioner behdver du att ens fa ut den resultatrdkningen att kika pd. Sa
har vi nog haft aprosh.

Q: Tycker du att det fungerar bra for er?

A: Ja, det tycker jag. Det tar ju néstan ett &r innan vi har kommit ett varv i den hér cykeln men det gar
ju ganska langsamt jamf{ort med vissa andra stéllen som gor det hér pa 3-4 veckor som far man respons
s dndrar man lite och sa fran man respons och sé dndrar man lite till. Det tar ju mycket léngre tid,
samtidigt sa blir ganska s& genomarbetat och skont att ndr man vél lyckats vinda ndgonting som har

vart védldigt komplicerat férut och uppticker att nu sparar vi si och sa mycket tid hos alla andra.

Q: Har ni nagon teoretisk eller intern checklista eller riktlinjer for att garantera att det skall bli
anvindarnojdhet? Eller har du en egen checklista i ditt huvud?

A: Nej, det ar snarare jag som har definierat en lista pd vad vi maste kontrollera innan vi slépper en

funktion. Nu implementeras det funktioner pa alla mojliga héall si jag har mer gjort en manual dver
designelement eller funktionselement. Vi har en drop-down t.ex. om visar hur man integrerar med
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drop-downen och vad man kan géra med drop-downwn. Vi har ett input formulédr, nir man skall fylla i
ndgot, hur beter sig de d4? Vilka mdjliga kombinationer kan man ha i det hdr formulédret ha. Sen sé&
anvinder vi ganska mycket sddana hér riktlinjer som BTCs riktlinjer som har VCAD-nénting
riktlinjer. S& finns det ocksa e-delegationen forsta svenska initiativet till riktlinjer for tillgdnglighet.

Q: Som ni foljer?

A: Som vi forsoker folja s& mycket som mojligt, eller vi forsoker. Den hidr applikationen har
utvecklats under femton ar sa vi forsdker vinda pé hur vi har utvecklat. Och det &r vad vi har hallit pa
med det sista aret da. Eller vi har utvecklat en ny version.

Q: Har foretaget bett dig att fram den manualen eller gjorde du de sjilv for du tyckte det
behovdes?

A: Nej, jag har gjort det sjélv eftersom jag tycker att det behovs och vi har behovet. Forut hade vi 7
olika kalendrar ddr man véljer ett datum och det gor ju att slutanvéndaren forstér inte vad &dr det hir
nu? Hur skall jag integrera med den hér kalendern, for alla betedde sig pa olika sétt och sag ut pa olika
sétt och da fir man ju en tveksamhet och oror for att man kanske inte riktigt rétt saker jag haller pa
med nu eftersom den forra sdg ut pa ett annat satt. Det har vart min arbetsuppgift. Att ta fram den
riktlinjen och se till att den efterleveransen.

Q: Ar ni ICO certifierade eller nigot liknande?
A: Nej. Men om man jimfor med konkurrenterna sé tror jag vi ligger ganska ldngt fére med vart

granssnitt. Eller det hoppas jag. Jag tycker sjélv att vi dr mer logiska &r mer smarta och gor saker pé ett
strukturerat stt.
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B5 Intervjutranskribering Gamma AB

Q = Question
A = Answer

Q: Vad jobbar du med hiir?

A: Jag jobbar ju med projektledning framst. Sen ibland blir det ju strésaker och annat men det &r
framfor allt det av vara portalprojekt, vi har ju en. Och man blir ju en slags mellanpart mellan kunden
och teamet, kunden har ju ofta en projektledare som ibland har da mer eller mindre ansvar. Sa ibland
blir man projektledare for hela projektet och sé ibland blir man liksom en konsultprojektledare som
levererar till ett annat projekt. Sa det &r vad det ar.

Q: Okej, sa vi har anvindarbarhets aktiviteter med kundfokus. Sa vilka metoder anvinder ni
for att jobba med sa att ni har kunden i fokus. Sa att de vet hur systemet ska vara.
Kravspecifikationer, fokusgrupper, prototyper, sprints.

A: Ja, vi jobbar ju alltid med sprintar. Och kunden har alltid en testbar 16sning efter forsta sprinten pa
tre veckor. Beroende sen pa hur mycket man gor utdver det sé kan det ju bli flera sprintar. Men sen sa
forutom det s har vi ju forarbete innan sprintarna ens borjar. Och da har ju kunden alltid fatt en demo
sé klart av hur miljon funkar, eller hur var portal ser ut. Sen sa dr det varierande vilket lage vi kommer
in. Men négot som vi har gjort &r till exempel effektkartlaggningar. Och da sa gér det ut pé att man
plockar fram liksom vilka mélgrupper har vi, och vilka mél forvéntningar har vi. Men det &r en
standard metod for att ta fram det.

Q: Hur gor ni did med kunden, sitter ni och har méte eller?

A: D4 har vi workshops dér vi alltid forsoker att fA med nigra representanter fran hela verksamheten
beroende pa hur stor den &r s& gér ju det bittre eller simre. Men det ska ju inte vara bara
projektledarna som sitter och gissar en massa saker utan alla ska liksom vara med. Helst ska ju varje
representant ocksa hunnit kika langre nerét i sin organisation.

Q: Observera arbetsplatser och sadant.

A: Men det ér i princip det och da &r det ofta bara mycket brainstorming. Och sen sa ta vi hem det
materialet och skapar liksom en strukturerad effektklartliggning d&. Med da mélgrupper och vad vi
vill uppna, prioriteringsordningar for vilka funktioner som faktiskt ar viktigast for organisationen som
sd.

Q: Tycker ni att det fungerar bra?

A: Ja, det gor det. Och vi ser ocksa vissa som kommer som redan har gjort sddana. Som dé har gjort
det med ndgon annan och sen kommer till oss och vill ha det att utga ifran. Sa det dver lag &r en jétte
bra sak och har de inte gjort det s &r det ju ndgot som vi erbjuder eller sa forsoker vi att ha det pa
ndgot annat satt for att sékerstilla och sddant.

Q: Jag tinker att det bade funktioner och grinssnitt eller ir griinssnittet redan eftersom att ni
kor en specifik plattform eller kan ni dnda variera det lite efter?

A: Grénssnittet dr ju ganska satt. Men det &r ju redan en vidareutveckling av. S& om man ar van vid

vanlig standard och sen tittar sé ser det ofta valdigt olika ut. S déir har vi ju liksom ett kontinuerligt
arbete hela tiden med var l6sning. Att faktiskt gora den s& anvéndarvinligt som mdjligt. Och sen s& da
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och da sa uppdaterar vi saker som nu senast s& har det varit ndgon ikon som varit missvisande och dé
andrar vi ju den och sd. Ibland dndrar vi den pé alla eller ibland sé ar det valdigt kund specifikt.

Q: Ar det som ni far feedback da fran kunden att det ir nigot som de inte gillar och si gir ni in
och fixar?

A: Ja, och ibland sa har man ju ett argument som gor att kunden forstar tanken bakom den.

Q: Hur gor ni for att anpassa olika system for olika ménniskor? Liksom, olika erfarenhet och sa.
Gar ni liksom igenom den hir och den hér erfarenheten de hir dr unga de héar ér gamla.

A: Det finns ju med i kartldggningarna. Da kan det ju vara olika mélgrupper. Men annars s kommer
det ju fram fOr att vi jobbar bara med intranét i princip. Och dér finns det ju alltid liksom
redaktorsgrupper. Vi végleder ju dem i hur de ska lagga upp arbetet som kommer efterat. Och da har
vi ju ett antal grupper till exempel att de ska olika redaktorer och s& har vi utbildningar f6r dem. Pa sa
sétt s& fir vi fram det. Och sen de andra &r ju frimst besdkare. D4 tar man ju ocksa hinsyn till hur man
ska ldgga upp menyn, ska det vara en drop down eller hur ska det funka och hur manga nivéer ska den
ha. Dar har vi en dialog hela tiden. Men det blir ju dnd4 lika for organisationen som helhet i slutet.

Q: Vet ni alltid malgruppen innan ni designar systemet? Att ni liksom har en tydlig bild av det
redan fran borjan liksom eller ér det nigot som jobbas fram att helt plotsligt si kommer det ”Oj
vi har ju sidana hér ocksa.” Eller till exempel om det ér ett system till en dagisgrupp och
forskollidrare som har det pa sin ipad eller om det iir ett annat IT bolag.

A: Ja och nej. Vi vet ju alltid vem kunden &r. Om det dr en kommun sd kan man ju gissa att det
kommer vara en forskolldrare som har med det att géra. Men dér har ju ocksa i princip alltid kunden
god kdnnedom om liksom att ”Ja men vi har vissa har som knappt har en dator” s& det far vi ju tinka
efter. D4 dr ju det en pagéende dialog.

Q: Har ni en intern eller teoretisk checklista med riktlinjer for att jobba med anvindarnéjdhet.
Som att du har en checklista som du alltid gir igenom sjélv eller om du har en som foretaget
gett dig niir du designar och bygger.

A: For det forsta s jobbar inte jag med sjdlva kod biten men for det andra s& i och med att det dr det
samma som rullar pa, vi har ju liksom aldrig en helt ny design sa darfor sé blir ju inte det riktigt
relevant. Men sen kan man ju anta att de haft det frdn boérjan liksom men det vet jag liksom inte.

Q: Ar ni ISO certifierade? Eller nagot liknande?

A: Ingen aning faktiskt. Men jag tycker att vi borde skryta mer om det om vi var det sa jag tror liksom
inte det. Men jag vet faktiskt inte.
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B6 Intervjutranskribering New Seed

Q = Question
A = Answer

Q: Vad jobbar du med?

A: Jag har jobbat i 15 ar som webbutvecklare och har byggt mestadels verksamhetsstods system for
olika foretag. System som de anvénder i sin dagliga verksamhet. Men jag har ocksa jobbat i nédstan 10
ar med e-handel. Jag har byggt e-handel system som har silts av Visma i Sverige, Norge och Finland.
Det var ett system som jag byggde i mitt forra bolag och vi sélde hela det systemet till Visma. Men det
var manga ar sedan nu. Men det som jag jobbar med nu och som jag brukar ta som exempel for det ar
nagot som man kan hitta ute i virlden &r att om ni dker hiss, inte hissarna i det hir huset faktiskt men i
manga andra hissar. Sitter dér en liten silverlapp i hissen och att det ar besiktigad. Jag har gjort i
princip allt system som sker bakom den dér lilla lappen som sitter ddr. S& besiktningsmannen som ska
ut och titta pa hissen han har mobiltelefonen och bockar i om allting &r godként och sédir.

Q: Som ett formulir?

A: Ja det dr ungefdr ett formuldr. Det dr en checklista som de ska ga igenom, dér de ska kolla sd att en
hiss ska bli godkénd. S& kan de sdga godkind, underkind eller linas lite eller sadér och vad de nu vill
skriva in. Och de gor de dé nér den dér silver lappen visar att den &r besiktigad och den visar ocksé for
besiktningsmannen vilket objekt det &r nédr han ska besiktiga den. Stir det Dekra pa den dér lappen da
ar det jag som ligger bakom det dér systemet, star det Inspekta dr det konkurrenterna

Q: Har ni nagra speciella metoder ni anvinder for att jobba med kunderna? Som fokusgrupper,
prototyper si man jobbar aktivt med kunderna?

A: Det jag brukar insistera om i de projekten vi har med kunder &r att man har négra typ av anvidndare
och gérna ett par olika typ anvindare. Om vi tar samma exempel dd med de hir besiktningsmédnnen
som besiktigar hissarna dér &r ju ett par olika typ anvéndare. En dr ju besiktningsmannen som star dir
ute i falt och héller pd med sin mobil eller ipad. Men sen sa &r dér ju d& en administrator som sitter dér
pa kontoret som tar emot informationen och kanske ibland &r dér en viss réttstavning eller liknande
som sker. Men det dr ocksd administratoren som ser till att det faktureras och om det inte sitter en
silverlapp sé dr det dem som ser till att det skickas ut till kunden sd att kunden kan sitta upp den. Sé de
har ju da helt olika behov, de hér tvd anvindarna. Den ena vill att det ska vara mobilt och det ska vara
enkelt, snabbt att fixa, och den andra vill att det ska vara korrekt, de sitter kanske vid en dator och har
storre skérm yta till sitt befogande och liknande. Sa de har ju helt olika krav pa systemet. Sa jag brukar
jobba dr att om jag far lov att vara med och bestdmma sa brukar jag vara med och insistera att dér ska
vara minst en frén varje san hér skild grupp som dr med i projektet som far vara med och utveckla och
i bésta fall sa kanske man ocksé ska en grupp anvéndare som hjélper till s& att man har en i
utvecklingsfasen kanske det bara ér en eller ett fital som &r med men man har en test fas dér det
kanske &r ett par stycken fran varje grupp och att man forst da sen slépper det till en stor grupp
anvindare.

Q: Hur jobbar du da med dem? Ar det att de fir vara med och testa systemet eller far de fylla i
nagra lappar?

A: Det brukar ju bdrja med i sa fall att man sitter forst bara och diskuterar vad vi behdver och
kravspecifikation, vad méste finnas. “Nice to have” och “Need to have” ar sddana klassiska fraser man
anvander. D4 fér de ldgga fram sina behov och nagon kanske siger att det dir méste vi ha annars gér
det inte, annars maste vi sitta och gdra allt vid sidan av s& vi maste ha den funktionen. Men da &r det i
kravspecifikation stadiet s& de d4r med redan d4. Sedan i nésta stadie sd ar det de hér kanske med och
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testar hur utvecklingen fungerar sa att de far en alfa version, en prototyp, sa de koér den och testas lite
och kommenterar pé det. Nésta steg d& en beta version, sa d& kanske man bjuder in fler. Om vi
fortsétter med exemplet med besiktningsménnen sé ar hiss en sak de besiktigar med en helt annan sak
de besiktigar dr kanske en tryck panna ute pa en industri dir det 4r mycket smutsigt. Dér kanske de
stéller krav pa att de inte kan ta med sig ipaden in for dér finns inre undersdkning dir de klattrar in i
dem och da &r dér helt andra krav pa vad som finns runt om. D4 séger de att de maste kunna registrera
allting i efterhand utanf6r. Da kan man inte bygga systemet sé att det tvingar en att gora checklistan i
en viss ordning for de kommer ut i efterhand och bara bockar i vad de har gjort till exempel. Sista
problemet &r till exempel de som &r pa kédrnkraftverken. Ja dir ar det helt last, ibland fir du inte ens ta
med dig utrustning in, ibland ar dér radio skydd sé att du inte kommer &t med wifi eller 3G trafik. Det
ar ju helt andra krav da. D4 borjar de hir problemen dyka upp i projektet ocksa, och det ar ju ockséa en
typ av anviandarbarhet. Idag tar man néstan internet for givet men det finns platser dir det inte finns
internet, som just hiss-besiktningsménnen, om du klattrar langst ner i ett hiss schakt s& har d4 inget
teckning. D4 kan du ju gldémma att anvénda det dér nere.

Q: Brukar det vara bade funktioner och grinssnitt som de far ha med eller brukar de ha ett
grundgrinssnitt som de far ta? Brukar de vara med och fa tycka om det ocksa?

A: Jag kan sdga att det 4r lite bdde och. De far nog tycka till mer om funktioner och sen sa tar man
kanske da ett av de grinsnitten som finns fardiga. Man kan ju sidga att man har vissa ramverk diar man
har grunduppséttningar som folk har vant sig vid. Ja, men du har tillbaka upp i den vinstra hérnkanten
och du har skapa nytt uppe i hogra horn, du har en meny langst ner, det 4r mobiltelefon jag tinker pa
nu. Man har liksom vissa saker man forvéntar sig, sa att om du far en helt ny app eller vad det nu &r s
ar det vissa saker som du kanske &r lite van vid var de brukar vara. Och de hér stora ramverken som
anvinds dé for till exempel webbapp utveckling som Angular och JQuery mobile, de anvinder ofta de
hir standarderna. Jag brukar borja med att jag visar en sddan och sen kanske de kommer med
onskemal. Nej, vi maste kunna gora det dér snabbt och det dér ska kunna ligga létt tillgdngligt.

Q: Kommenterar de pa olika firger och sidant ocksa? Till Exempel, det hir ir vart foretags
firger, vi vill inte ha gront. Programmerar ni sadant?

A: Ja, inte anvéndarna sé ofta, men sen kommer ju marknadsansvarige pé foretaget in och han séger:
“Nej, det dir dr minsann inte bra det ska vara tvd punkter mer gront i den.” S& dér kan det nog vara
mer sé att foretaget har en grafisk profil och da ska denna foljas till punkt och pricka. Dér fér inte vara
avvikelser och sddant. Men anvindarna kan ju ocksé ibland komma med kommentarer som att det ar
trakigt eller kan ni inte gora det lite flashigare eller roligare? Eller ibland tvért om, kan du inte gora det
enklare, rakare? Men det var mer for ndgra ar sedan nir mobiltelefonerna inte var sa starka men nu ér
de dnnu starkare. Men fyra fem ar sedan var dér vissa som tyckte nér man skrollade s& hackade det lite
for d& fanns dir rundade horn och s&. Men tog man bort dem sa var det fortare for d& var det fortare att
fa telefonen att rita bilden liksom. Det blev en snabbare kénsla om man bantade bort grafiken. De hir
anvdndarna da de brydde sig inte om hur vackert det var, det skulle vara funktion. S& d& 6nskade de att
vi tog bort grafiken och gjorde det fulare.

Q: Men da jobbar du med kunden hela tiden, lopande?
A: Ja, precis. Det dr 6nskemadl och intervjuer.
Q: Scenarion later det ocksa som, “Om detta hinder sa vad beh6ver du da?”.

A: Ja, precis. Vi sidtter ofta upp tio scenarion, det har dr de vanligaste, det hiar méste uppfyllas. Som
nér vi borjade med det hir med hissar. Det absolut vanligaste med hissarna &r att de kommer till
hissen, bockar av hela checklistan, den blir godkédnd och de gar dér ifrdn. Det &r det absolut vanligaste
scenariot. D& riacker det med en telefon for det &r bara kryss, kryss, kryss, OK, och sen &r det klart.
Men ibland &r ddr anmérkningar och d& ska man da skriva in. Da tyckte folk inte om att sta dir med en
mobil. Sérskilt besiktningsmén som har jobbar 30 ar i branschen och inte har speciell dator vana ska
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std dér och fingra med handskar och grejer. Men da bestdmde vi att man kan ldgga in det pa telefonen
att de har gjort det och sedan ga hem och skriva anmérkningarna i efterhand. Scenariot for
mobiltelefonen var da att om det dr okej s& gér allt bra men &r det inte okej och du vill skriva langre
texter. Men bara lagg in stddord och nagot kort dér och skriv det i efterhand nér man kommer till
kontoret istéllet.

Q: Struntade folk da i att siga om det var niagot fel pa den och bara godkinde den for att de inte
orkade?

A: Man kan ju vara rddd for det men jag hoppas verkligen att det inte ar fallet. Men sa kan det vara
ocksaé att dir d4r undantag att det &r sé pass specifika sa att de gor tusen eller flera tusen sddana har
besiktningar varje manad. Och tre fyra gdnger om aret héander det en viss hindelse, men da kanske det
inte dr 10nt att ldgga in och programmera ett system som ska stddja den hér ovanliga hidndelsen och da
far man hantera vid sidan av si att de skriver kanske en avvikelse pa papper. Men sedan pé systemet
som anvinds pé en dator, dir kan de dé registrera sen men att den inte byggs in i systemet i mobilen
eftersom att den &r for omsténdlig. S det hdnder ju d& ocksa och da har du ett scenario men dé
anvinds de ocksa i kommunikationen ut till anvéindarna. Stoter ni pd det hér, och det kan vara att du
maste registrera en helt nu hiss med ny typ och den typen finns inte ens inlagd i databasen. Du kan inte
lagga in nya typer av objekt i mobiltelefonen. Det méste en administrator gora. Det hdnder s& extremt
séllan s& da &r det battre om de skriver en lapp och sé far de fixa det i efterhand. Snarare én att vi
bygger upp stdd i systemet. Men d& anvénds det scenariot som en kommunikation till
besiktningsménnen, stoter ni pa detta sa dr det s& hér ni gér till viga. Ni l6ser det men ni l9ser det inte
med hjélp av datorsystemet da.

Q: Tycker du att det fungerar bra med de hér séitten att jobba med kunden?

A: Ja det tycker jag nog 6ver lag. Problemet tycker jag snarare dr nér kunden inte vill jobba pa det hir
séttet. Till exempel att de tycker att, “Nej men véara anvindare har for mycket att géra de hinner inte
med att vara med i det hér. Det dr sloseri med tid. Det &r béttre som de sitter och gor sitt sa kan du sitta
och jobba med det hir.” Ja, men jag ska ju bygga for dem, hur vet jag vad de vill ha? Sa jag kan mer
kénna att problemet dr om kunden inte dr med pé det. Men jag har haft den turen att de flesta, eller alla
kunder &r med pa detta och de har en kommunikation mellan anvéndarna d& och vi som &r utvecklarna.
Men jag har ju varit med om projekt dér det har varit ett vattentdkt skott mellan oss och da sitter man
och bygger ndgot och hoppas att det fungerar. D& kanske man inte riktigt vet situationen och det vérsta
fall &r om man fatt det beskrivet for sig och den enda tredje part som har fragat dem vad de gor. Da
visar det sig att de gor pa ett visst sétt for att det dr det dnda séttet som gér idag. Om man da séger att
vi kan gora dator struktur, helt plotsligt kanske vi har nya mdjligheter. S& det absolut bdsta och det
som dr vildigt intressant tycker jag 4r om man fér lov att f61ja med négon i sin vardag och observera
dem vad de gor och da kan man ibland frdga dem, men varfor gjorde du sddér? Ja men vi skriver hér
nere i kanten for att det gar inte att registrera pa det hédr formuléret. Jaha, varfor det? Och da kan det
komma fram intressanta frdgor som man kanske hade missat for att det dr s& man gor.

Q: Si ibland tinker du att kunden kanske blockar for anvindarndjdheten da pa nagot vis for
att de inte later anvindarna vara med.

A: Ja precis, de ser inte felet eller de forstar inte situationen och ibland s kommer kunden och till och
med ibland anvidndaren om forutsatt mening att vi har alltid gjort sd och nu ska vi gora sa, exakt
likadant pd en dator. Men da kanske man inte tidnker att ddr kan finnas helt nya mojligheter eller helt
fordndrade forutsattningar. Ofta tar man hénsyn till de fordndrade forutsittningarna dér det finns en
negativ effekt, man inser att oj, ja nu kor vi med dator och inte papper dé kan in inte skriva noteringar
i kanten. Den begrénsningen tar man hojd for och bdrjar tdnka pa. Vissa kanske har svérare att hitta
potentialen i var som kan fordndras och forbéttras. Utan dér kanske de har lite dumma uppfattningar,
datorer d&r dumma och enkla, vi ska bara fylla i ett formulér, ar vi klara? De kanske inte kan komma pa
en sddan ny grej som att nir de dr ute och besiktningar ndgonting, det du kan gora nu &r att man star
bredvid objekten och besiktigat det. Da vet ju telefonen pa vilken exakt koordinat du &r och befinner
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dig. Om du ska dit igen ett ar senare ja da ska du faktiskt till exakt samma plats, for de flesta objekten
ar stationdra, det finns de objekt som flyttar pé sig. Da skulle du kunna spara koordinaterna for
objekten sa skulle den kunna hjélpa dig hitta tillbaka till exakt samma stélle. Hissar och s&ddant &r
lattare att hitta men sdg att du har en industrianldggning med tusentals pannor och de ar spridda over
hela omradet, och att hitta rétt panna pd det har omradet. Men om du dé vet att den 4r dér borta, det ser
ju telefonen. Det scenariot kanske ingen hade ténkt pa. Det kan ju da ibland kunder missa och det
missar de dé speciellt om man inte far se deras vardag. Jag hade sjilv inte kunnat tinka pa det, for
hiss, ja det 4r en hiss som finns inne i en byggnad. Men just d& om man séger ett stort industriomrade
sé& kan dir vara s ménga objekt pa samma adress som é&r ett kvadratstort omrade, “Jaha, vart?”” Och i
basta fall stir dér en liten anteckning. Den stér ner till hoger bakom pannhuset. Men d4 hade inga
forutséttningar kunnat hjidlpa mycket mer.

Q: Sa ni vet alltid vilka malgrupper som ni ska bygga till och vilken erfarenhet de har?

A: I de projekt som jag har nu har jag nog alltid det sa dér ar det rétt sa tacksamt och dér ar det
dessutom si att de flesta av de systemen som jag jobbar med hittills, som till exempel
besiktningsménnen da vet man exakt vilka det 4r som kommer anvénda det och det &r dessutom
foretagets anstdllda som har en viss inflytande 6ver dem da, Nej men nu ska ni anvénda detta. Det
kommer som ett krav p&4 dem. Déaremot s finns det en grupp till i det hir och det ar ju foretagets
kunder. En fastighets dgare som dger hundra fastigheter hér i Lund ska kunna logga in och se status pa
alla sina hissar och ladda ner alla sina intyg. Det &r ju ett annat typ av grénssnitt men ocksé en
anvéandare av systemet, men extern. Da vet vi inte exakt vem det dr. Det kan vara en anstélld pé ett av
bolagen, det kan vara en ung eller gammal, olika nivaer p& datorvana, vi vet inte ens vad de sitter pa
for ndgon typ av dator. Dar maste man ha lite bredare syn ndr man utvecklar fér dar maste man
anpassa sig for en véldigt bred grupp. Det kan vara ndgon med mycket datorvana och da kan det vara
avancerat, men det kan ocksa vara ndgon som har vildigt begrénsad datorvana och d& maste man gora
det véldigt enkelt. Sa att det granssnittet som vi har byggt dér det har ju ofta varit véildigt mycket
enklare. Men de stiller ocksa krav. Folk har blivit bortskdmda av tjdnster som Facebook och Google
eftersom att de &r s& supersimpla att anvénda. I Google sd gér man in dér fick jag en lista pa resultat.
Och sa gér du in i det hér besiktnings faltet, ja men jag vill skriva in en text och sé ska precis det jag
soker efter komma fram direkt. Helt plotsligt maste man hjélpa dem, de forutsétter att detta finns. Man
maste darfor bygga och efterlikna de tjdnsterna s mycket som mdjligt och gora det lika enkelt.

Q: Jimfor du da lite med det i huvudet néir du tinker hur du ska utveckla det?

A: Ja assa lite gran. Man jamfor med andra om det finns liknande tjanster. I sddana hér fall kan det
vara att man tar inspiration frin Hemnet eller ndgon annan sadan hér stor. For de har ju precis samma
problem. De har en jittestor malgrupp. Aven om det kanske dr vanligare att yngre personer ir inne pa
”Hemnet”, och de har sikert manga fler funktioner som é&r specialiserade for dem, sa vill de vara
tillgdngliga dven for dem som dr dldre. De har dérfor fatt tdnka pa precis samma sak, s& man tar ju
inspiration frén sadana sajter. Ja men kolla hur har Dustin st det? Det &r lite sa att man bygger
granssnittet pd ungefar samma sétt i de flesta webbldsningar. Genom att inte bryta det monstret sé kan
en person som aldrig har varit pa sidan och kommer dit for forsta gdngen 4ndéd kénna igen vissa
monster. Menyn, den ligger dér uppe som ett streck eller sa sitter den i sidan. Du ldgger séllan den
langst ner. S& dér dr sddana mdnster som man ska uppfylla. Jag gillar att citera den har boken, “Don’t
make me think”, om ni har hort talas om den. Den ér jétte bra, det dr en grundbok i webbdesign. Den
ar skriven for tio &r sedan men den &r minst lika aktuell idag. Det har faktiskt kommit med en ny
version med nytt forord dér de séger i princip att &ven om exemplen ar gamla och daterade sa &r grund
tankt helt rdtt. Den kan jag verkligen rekommendera Han gér just igenom funktionen med webbsidor
och det han &r ute efter dér ar att just grund konceptet “don’t make me think” ar att du ska utnyttja det
de antagligen redan vet. D4 skriver han till exempel att vissa anvéndare gér rakt pad meny. Det forsta de
gor ndr de kommer in pa en sajt om du inte ser vad de vill direkt s gar de och letar i menyn. D4 borjar
de forsoka lista ut hur i meny strukturen de ska hitta det som de soker. Sedan finns det en annan typ av
anvindare och det forsta de gor om de inte ser vad de vill rakt framfor sig, det forsta de letar efter &r en
sOkruta. Var ér sokrutan ndgonstans? Och sd skriver man in vad man vill ha och da hittar man det. Du
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maste se till att badda de hér grupperna far vad de vill och det 4r samma sak nar du bygger da ett
webbgrénssnitt for ett system. Vissa gér pd menyn och letar sig fram i det hér fallet med hissar, vilka
anldggningar har jag? Jo de har anldggningarna. Ok, da klickar jag in pa den anldggningen. Ja, hdr ar
hissarna som finns pé den anldggningen, men det ar den hissen jag ska in pd och sa far du upp den
hissen. Vad ar statusen pé den hissen? S& har man gétt hierarkiskt ner. En annan anvéndare hade
skrivit in en adress, hiss, sok. Dér dr den. Men dé ar det ju att man ska hjélpa dem hér att jobba pé det
séttet de ar vana vid och sd om man dé gor det via liknande tjénster, ja. Men “Don’t make me think”
den kan jag rekommendera.

Q: Vad bra. Nir du ér klar med ett system och har byggt och designat allt, har du nédgon intern
checklista eller en i huvudet eller niagon foretaget har gett dig. Jag ska bara kolla hér, check
check check. Nu Kkiinns det bra.

A: Det har jag nog inte. Men jag jobbar nog vildigt mycket pa intuition. For jag har ju jobbat sa linge
i branschen s det 4r manga saker som jag nog kanske har den dir checklistan mentalt ndgonstans men
jag har den inte nertecknad. Men dédremot kan jag nog kénna, nej men det hir saknas, det dir funkar
inte. Jag sétter mig ofta in vad anvéndaren skulle kénna ibland kan man fé en funktion dér jag fatt ett
intryck, sig att du har en funktion som beroende pé hur du stéller en frdga sa kan du f4 svar pé olika
sétt. Men om det inte dr latt att genomské&da varfor du fér det pd ett eller annat sitt sa kanske
anvandaren blir forvirrad nér de sdker. Ség en sddan enkel sak att du sdker pa Jarndkra hiss. Och da fér
du upp en lista pa alla hissar som finns dir. Ja men da kommer den smarta programmeraren pé att om
dér bara &r en hiss som matchar d kan vi ju visa sidan for hissen direkt for da ar det ju inte 16nt att
visa hela listan utan man kommer rakt in pa det enskilda objektet. Om nu anvédndaren som anvénder
det hér systemet borjar soka Jarndkra hiss och kommer in direkt pé en objektsida sé tinker man, vad
sjutton hinde dir, jag vill ha upp listan. Ar dr inte fler hissar dir? D4 kanske anviindaren inte har
genomskadat logiken att dr det bara en traff sa fir jag den i helbild. Eller s& kanske dér dr ndgon
information i versikten i listan som ar mer tillgdnglig dér 4n vad den dr om du tar upp objektet som
helhet, da kanske informationen ar utspridd over flera olika tabbar. Man kanske far béttre oversikt i list
laget &n man far i vyn 6ver ett objekt. Och det gor ju att &ven om man tyckte att man var smart som
programmerare, ja men jaha, dr dir bara en traff s& kan vi ju visa den direkt, sa riskerar det att forvirra
en anviandare som inte forstdr logiken bakom det och man kanske missar funktionerna. Den typen av
mentala checker har jag nog som gér runt i huvudet hela tiden dé jag utvecklar. Jag kan inte séga att
jag har en fast lista pd det hér kollar jag innan jag levererar s att sdga.

Q: Sista fragan nu, ir ni ISO certifierade? Eller andra certifieringar.

A: Nej, mitt foretag eller jag har inga ISO certifieringar alls faktiskt. Inte for dator system eller nagot
sédant och inte mina kunder heller faktiskt.
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B7 Intervjutranskribering Omegapoint 1

Q = Question
A = Answer

Q: Vad jobbar du med?

A: Jag jobbar som konsult och dels som projektledare. I denna roll jobbar jag som systemutvecklare
och beroende pé projektet gor jag olika delar.

Q: du programmerar mycket?

A: Ja, det gor jag. Vi ér ett sdpass litet bolag hér sa vi har inte specialister som en tar en del och en
annan tar en annan del. Men sjélvklart har vi vissa som har storre intresse for vissa delar och andra for
andra delar. Men vi ser hellre att alla kan hela spannet fran grénssnittsprogrammering till
databaskopplingar.

Q: Vad ar Omegapoints stora grej?

A: Viir en del av en stdrre koncern egentligen pé knappt 250 anstéllda. Hér nere &r vi 20. Vi jobbar
med sdker utveckling och integration. Integration mellan olika system oftast med publika grénssnitt.

Q: Har ni speciella metoder som ni jobbar med kunden for att ta fram system? Prototyper eller
sprint?

A: Beror pa vad det dr for projekt, om vi tar ett storre projekt som exempel, sa har vi agil utveckling.
Kunden tycker ofta det ar trevligt men vet oftast inte vad det ar. SCRUM tycker de later jattebra men
nir de inser hur manga mdten de maste vara med pa sé angrar de sig lite. Nér de inser att det kan
komma med nya grejer hela tiden gor de det men da flyttas ju annat ldngre ner i prioriteringen och det
kan det bli missforstdnd dver och det dr en liten utmaning. Men vi forsoker ha dem delaktiga. Om det
inte funkar sa kor vi med referensgrupper och ledningsgrupper.

Q: Hur borjar ni ta tag i det forst, med kravspecifikation? De kommer hit och forklarar vad de
vill ha eller observerar arbetsplatser?

A: Vi observerar inte deras arbetsplats. Vi jobbar inte med IT sidan hos bolag utan med
marknadssidan. D& hjilper det inte s& mycket att observera deras arbetsplats. Vi publicerar i en annan
kanal helt enkelt, det de vill {4 fram. Vi sétter oss ner och pratar om vad de behdver och nér vi vet sé
ger vi dem forslag hur med IT system kan 19sa det.

Q: Fungerar det bra tycker du?

A: Ja, det tycker jag, Men oftast vet inte kunden vad de vill ha. Det dr nackdelen med att jobba pé IT-
sidan. De &r inte s& hemma pé hur allt fungerar tekniskt sétt, har de hort ndgot att detta maste man ha
sé kanske det inte skulle passa dem och da fir man forsoka forklara varfor det inte passar dem och
varfor en annan 16sningar hade passat bittre. Sen kan det vara sa att de inte har en aning alls, de vill
bara ha nigonting. D4 forsoker vi diskutera mojliga [6sningar vad som hade passat dem bést i
slutdndan. Sen kan det ocksa vara sd att i en bit in i projektet att detta inte &r vad ni borde ha och
forsoka dvertala dem om varfor de inte borde ha det.

Q: Okej. Hur gor ni for att anpassa er produkt till olika manniskor med olika erfarenhet och
forutsittningar?
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A: Nu har vi ingen produkt.
Q: Nej, men framtagning av systemen, vet ni alltid malgruppen innan ni borjar utveckla?

A: Jo, precis. I slutdndan blir det en applikation av négot slag. Ser vi det som en webbshop som jag
tror dr ett bra exempel for ert projekt finns det tva utmaningar f6r kunden. Fa in produkterna dels och
spréket i en internationell webbshop. Jo, for att f& in produkterna handlar de lite om vad de har for pin
system eller annat system de har i botten. Spraken kriver ett content management system och da &r det
ju inte s mycket vara anpassningar som just &r CM systemet som anvénder som sétter den
begrinsningen vad de maste jobba i. Men vi méste ju ldra upp dem i det och visa hur det fungerar och i
de flesta systemen gar det att géra anpassningar pé olika sitt. Det dr ndgot som vi hoppas och anser att
vi vet vad som dr lattast for slutanvéndaren att arbeta i. Naturligtvis finns det datorvana slutanvéndare
och mindre datorvana slutanvéndare. Vi vet vilka som kommer att sitta och arbeta i systemet.

Q: Nir ni dr klara med appen har ni nigon teoretisk checklista ni kollar igenom?

A: Jo, det dr vildigt intressant att du tar upp det. For oftast ar det inte slutanvéndarna som sitter och
bestimmer vad de skall ha. Dér ar det véldigt mycket upp till oss att tinka pé slutanvindaren och
forhoppningsvis dr de med péd de forsta motena. Annars far vi be att prata med dem vilket ocksa kan
hinda. Men ibland 4r s att de som skall arbeta i systemet kanske sitter i ett helt annat land och vi far
helt enkelt lita pd erfarenhet.

Q: Da gar ni pa magkénsla.

A: Det later béttre att lita pd egen erfarenhet dn att séga att vi bara chansar.

Q: Men nir ni dr klara med systemet har du en checklista du fatt av foretaget eller har de i
huvudet. Som “jag ska bara kolla igenom en sista gang. Check, check, check”?

A: Det beror pé kravspecifikationen, har vi en kravspecifikation sé ar det en checklista och om vi
jobbar agilt sa checkar vi av det efterhand.

Q: Super. Sa man Kollar alltid av kravspecifikationen efter man &r klar. Man behéover inte gora
det pa eget initiativ utan nir en funktion éir klar sa bockar man av den?

A: Jo, vi maste gora det. Om vi inte gor det sa gor kunden det i efterhand i vilket fall som helst och
sdger “Detta har ni inte levererat, varfor?”. Om vi jobbar agilt sa &r det ménga mindre kravlistor som
gds igenom efter varje sprint.

Q: OKkej. Ar ni ICO certifierande eller nigot liknande?

A: Inte en aning. S4 jag skulle gissa pé nej. Det skulle ju kunna vara andra delar av bolaget som jag
inte kénner till.
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B8 Intervjutranskribering Omegapoint 2

Q = Question
A = Answer

Q: Vad jobbar du med?
A: Utvecklare
Q: Utvecklare, och vad innebéar det?

A: Jag sitter ofta bakom en projektledare och jag sitter och skriver vildigt mycket kod eller tar fram en
kravspecifikation for ett kommande projekt kan jag ocksé gora.

Q: Tillsammans med kunden da eller?

A: ja. alltsé just har pA Omegapoint sd jobbar vi vildigt platt. S& att ofta si sitter utvecklaren i direkt
kontakt med kunden. dér projektledaren, om det finns en projektledare i vildigt ofta samma som
utvecklaren som utvecklaren dr projektledare ocksa. D4 sitter man och tar fram kundens behov av vad
det dr som ska bli slutprodukten. Kunden kommer ju ofta med nétt problem som &r jéttestort och
jatteluddigt. Dom vet inte riktigt vad dem vill ha egentligen och d& 4r det vart jobb egentligen att ta
fram kundens egentliga behov och komma fram till en 16sning pa det problemet. For att géra kunden
s& nojd som mojligt. Déarfor att det inte &r alltid att kunden riktigt vet vad det dr den vill ha for att den
ska bli n6jd. Den har kanske ndgon vision om att det dr det hdr vi vill ha, men dom har ingen aning for
att dom inte vet vilka tekniker som finns.

Q: har ni nagra speciella metoder nér ni jobbar med kunden?
A: Det ar vildigt kundspecifikt vad kunden vill att man ska jobba efter.
Q: sd dom har ofta en idé innan?

A: Det beror pé ibland, vissa kunder ar jattenoga med att vi maste kora tillexempel SCRUM eller vi
maste kora agilt. Dom har kommit p& ndgon metod, och d& far man ju kora det. For det ar ju ofta som
man ingdr i team av flera utvecklare fran flera olika foretag dér dom liksom knyter ihop en
projektgrupp och sa fir man jobba sa. Men det finns ju ocksé projekt som jag sitter i tillexempel dér
det ar helt fritt. Dér jag far gora som jag vill for att jag &r ensam i det hér projektet:

Q: Vad skulle du viilja for metod da?

A: Jag vet inte, alltsd det blir vill ofta ndgon form av agil utveckling att du tar fram smaé steg och sen
jobbar du utifran det. Darfor att just det projektet som jag sitter i nu sé& tycker kunden om att evaluera
under tidens gang. Och da blir det ju smé leveranser hela tiden.

Q: Testar dom systemet da?

A: Ja, dom testar. Vi ldgger upp en ny pryl och sen fir dom testa i en separat miljo och sen far dom da
godkénna eller komma med feedback, och sen deployar man det till produktion. Och det dr ganska
vanlig forfarande om folk har tdnkt lite 6ver sin process. Att det utvecklas ndgonting, man lagger det
pa en testmiljo, sen far dom utvérdera och sen lagger man det i produktion. Och det funkar hyfsat bra.
Just med den kunden sa &r det fem olika bolag som &r inne i tio olika projekt. S& d& blir det vildigt
mycket s att alla slass om testserverar och séhér for man vill fa ut sina grejer till test. Men det 4r dom
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ju medvetna om, det dr dom sjélva som har lagt upp strukturen for hur saker och ting ska utvecklas och
vilka steg. Och det funkar jattebra.

Q: Triffas ni i personliga moten da?

A: Ja, alltsa just den kunden s har vi en projektledare hérifran som har 90 % av kontakten med
kunden. Men allting undertidens géng dér har jag som utvecklare sjdlv kontakt med kunden. S& den
feedback som kommer tillbaka kommer ofta direkt till mig. och sen 4r det godként sen innan hur
manga timmar och séhér det ska ldggas pa saker och ting. S4 att feedback kommer direkt till mig s att
jag kan atgérda det jattesnabbt. Men ofta sé kan jag tinka mig att i manga projekt sd &dr det en
projektledare som liksom filtrerar vad allting f6r utvecklare sé att de bara far en uppgift att géra men
jag har det vildigt fritt hdr. Vi far liksom vara néra relation med kunden, vi har skalat bort mycket
projektledare just for att fa bort den kostnaden for kunden for projektledare ar jéttedyra och det &r
ingen som vill betala for det egentligen, alltsa folk vet inte riktigt vad dom betalar for.

Q: Vad gor ni for att anpassa det systemet ni tar fram till olika anvéindare?
A: Det beror pa kravspecifikationen.

Q: Sa man tar fram allt i kravspecifikationen?

A: Ja absolut, du méste veta vem du utvecklare systemet for.

Q: Sa du vet alltid malgruppen innan?

A: Alltsé kunden. Det ér ofta som att vi gor ofta en produkt till kunden for en anvindare. Som mitt ena
projekt ar for ett forlag som gor produkter till skolelever. Sa dar &r det skolelever som 4r anvdndarna
av systemet och det dr ju klart att det spelar jittestor roll om hur sjélva utformningen av systemet.

Q: Tinker ni alltid pa det innan?

A: Absolut, just den hir kunden har jéttestort fokus pa det sjélv att dom tar fram tillexempel att alla
farger méste vara anpassade for fargblinda tillexempel. Det maste vara hog konstraster i farger och just
den hér kunden tar inte fram specifika skisser men det dr ju ofta som kunder kommer frén en
reklambyré dar dom sen innan har tagit fram att sahér ska det se ut. Och det 4r ju ofta det hdnder att vi
kanske kommer med en 16sning pé det hér ar I6sningen och sen gér dom till en reklambyré och tar
fram skisser och dom tar fram hela imagen pa systemet. Vad vill vi utstréla. Sa lagger dom
jattemycket pengar pé det. S& det dr liksom en kombination. Och sen dr det ofta levande nér du gor
agilt sa blir det ju att du &dndrar undertidens gang. Det &r ju sillan att du kommer dit dér du tdnkte utan
att det dr ofta att det svinger &t nadgot hall. Amen det hir var kanske bra, eller det hér kanske vi ska
andra pd. Sa svéinger det hela litegrann sa far man éndra lite. Det blir ju s& med agilt att man vet ju inte
riktigt det kan ju snabbt 16pa pd. Men det blir en béttre process istéllet for att allting ar hugget i sten
frén borjan och sé ska du bdrja dndra allt for att det ska bli ndgonting istillet for att du &ndrar smé bitar
séhér. Och det blir ju ocksé att du far en ndjdare slutkund i och med att du kan ju sitta i borjan innan
du har gjort ndgonting och sdga amen det har kommer bli jattebra. Och sen nér du levererar sa ér det
inte alls vad kunden forvéntar sig och dé blir det jattedyrt om du ska éndra. Det dr alltid léttare att
bygga nytt dn att 4ndra ndgonting som redan dr gjort.

Q: Jobbar ni i sprints?

A: Nja, just dom projektet som jag jobbar i dr det inte s& mycket sprintar pd det sittet utan det ar mer
uppdelat i tasks och sen gor man kanske en ny funktion tillexempel, en ny knapp kan det vara som ska
exportera nadgonting. och s gér man den och sa ldgger man den for test och sen, vi dr ndjda med den,
och sen deployar man ut det. Vi gor alla knappar som gor allting och sen hilften ville dom inte ha. D&
har du lagt timmar pa ndgonting som &r helt onddigt egentligen.
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Q: Later kunden anvindaren testa den, si att ni vet att den dr anvindartestad?

A: Alltsé det som vi sldpper ivdg harifran ska ju vi vara ndjda med sjédlva. Vi har ju liksom personlig
stolthet 6ver det man levererar, saklart.

Q: Har ni nagon slags checklista ni har nér ni ir klara?
A: Det ar véll upp till utvecklaren sjilv vilket sitt.
Q: Har du en sadan?

A: N4, jag har nog ingen checklista men jag vet vad det dr som ska levereras. Det blir mer och mer att
man gar mot rekursiva test att bygga test case som om du nu jobbar mycket front-end vilket &r lite mer
svar testat an back-end kod. Darfor dir kan du testa koden pd samma sétt som systemet ska anvinda
koden. Medan i front-end s dr det mycket med att klicka pé grejer s att se sé att allting funkar och
ndr system viaxer s dr det ofta som att du gor ndgonting som paverkar det som du tror det ska paverka,
men det pdverkar ocksé nadgonting i andra dnda och det &r jittesvart att f4 med alla de hér liksom
grejerna sd dr det ju latt att kunderna kan bli irriterade pé att “nu pajar ju allting” istéllet for att det
faktiskt blir battre. S& d& borjar man bygga sddana hér automatiska test som faktiskt dppnar upp
applikationer som trycker runt jittesnabbt och sen skriver den att “alla knappar funkar” eller vad som
ar fel. Och det dr ju grejer som man kan sélja in till kunden for att den ocksa ska bli ndjdare for det blir
en snabbare leverans. For du slipper testa allting som redan &r gjort innan egentligen. Och det bygger
ju hela tiden pa det hér att det dr ju en balansgang mellan att du sdljer in ndgonting for att vi sak fa fler
timmar men ocksé att dom sak bli ndjda for dom fér ett stabilare system egentligen. Allting hdnger ju
ihop.

Q: Tycker du det fungerar bra sa som ni jobbar?

A: Ja, de projekten som jag jobbar i, jattebra kunder. For att det hinger mycket pa att kunderna bryr
sig om det som man gor at dom ocksa. Att dom har ett intresse. Darfor att om dom inte bryr sig sa blir
det svart att dom uppskattar det som ges utan att det bara ska goras, men jag har haft tur och sitter i bra
projekt dir kunderna r latta att prata med.

Q: Ar ni ISO-certifierade eller nigot annan slags certifikat?

A: Jag vet inte. Jag tror vi dr just hér nere sé jobbar vi mycket med sidecore och jag tror inte dér ar
nagon standard pa det, men i Stockholm jobbar dom véldigt mycket med sdkerhet. Och dér tror jag
dom har vissa certifikat. Dom jobbar valdigt mycket utifrin OASP och de hér standarderna, s& det &r
inte alls omgjligt att dom &r certifierade inom séker utveckling av grejer, for det ar véldigt mycket
banksékerhet och sddana grejer. Sa det ar inte alls omdojligt att det finns en ISO-certifiering pa
nagonting dér uppe.
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B9 Intervjutranskribering Tretton37

Q = Question
A = Answer

Q: What do you do at Tretton37?

A: I’ve been to Tretton37 for a little more than one year. Before I was studying interaction design in
Malmo, at Malmo hogskola. That was an interaction design master course. So I took it and I started to
work at Tretton37 and I’m a front end developer there, specialized in UX and Interaction Design.

Q: So what methods do you use to work with the customer to know what they want from the
system?

A: That’s the trickiest questions of all. Because when you ask this question, you assume that there is a
golden method that you can use at any time, off the shelf. What I realize during this year is that the
hardest part as a consultant is to get the trust from the client. Because what you’re looking at or what
you’re looking after is more something like, what you said, is to have the users satisfied. Make it user
friendly and that they know what to do. In order to do that the simplest way is to involve them in the
design process. But that would mean that you would step in, in a request “I want an invoicing system”.
So you’d come in and: okay, so who are the stakeholders? Let’s sit down together, let’s have
workshops, let’s figure out what you want.

But this is not how it works, this is not how they work. How they imagine is that they want something,
you can deliver something and the deal is done. But in reality it’s much more complicated. So the goal
is, or the ideal path, is somewhere, in academics it is called user centred design. There are methods
that do involve the stakeholders around the project and then you actually do some of the work
together. In this way you get transparency so everybody knows who does what. You get the user
groups, you can get the user satisfied and happy but the client is like this is not what I asked for and
that’s not really good as a consultant. So it’s not just user experience, it’s also client experience and
stakeholder experience, it’s a lot of juggling there. So this is why this is a job. So I think that is the
most fruitful method you can use. But there is no description of how to use it, there is no checklist.
But you can just go to checklist.github.io for example, and there is a huge UX checklist. It is a huge
checklist: you have the research, the user research, the planning, sketching, wireframes, analytics,
prototyping and so on. But in the end if one person comes to you and say “I want a small business” or
“I want a website”, let’s just go from there. Instead if a big company approaching you saying “I have
100s of thousands employees and I want a management system”, how would you go with the UX
checklist. Would you go deeper in the first case or would you do that in the second. And that is exactly
why I’'m struggling. First thing I think is to map out what the project requires. And when I know what
the project is then I can apply the level of degree of this user centred design and work towards that
goal little by little.

Q: Did you decide to use this method by yourself, or did Tretton37 tell you to use that method?
Or how did you decide to work with it in this way? Did you just realize that this is what the
customer wants or that this was the easiest way to get the best result?

A: This sounds really good ideally, but in practise I started as an apprentice. So what I do

is just I’'m part of a 5 person group and then it’s more of the developer challenges that I face, day 1 the
client said that they don’t care about UX and that they’re not interested in that part. So that was a
tricky way to get to this point where we actually at this stage where they trust us enough to say that
this feature, you can do this.
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Q: And you think that this works well?

A: This method works as much as people want it to work. If people don’t want it to work it won’t
work. Scenario - Like in this case, what we wanted to do is we wanted to involve them in what the
problem really is. Because I think as a developer and as a designer what my job is at the very first is to
get to the problem, because what the client will tell you is not actually what they might need but what
they want. [ want an invoicing system that is blue. Okay. But what they really need, why did they say
blue, is that because they want to focus on something colder, or something as more professional etc.?
So this is the breakdown of the problem. And I think that that is the most interesting part.

Q: Do you adapt your project to suit different users? Like different experience of colour
blindness for example?

A: Ideally you have access to users. And if you have access to users then you have a picture of who
they are. You develop scenarios and stuff and then you start building your application rundown. In the
reality we have a meeting and they say that “oh there is a person that’s colour-blind please make the
colours not that relevant”. So yes, absolutely. I think it is crucial that if someone is colour-blind. It has
to be adapted to that.

Q: So do you always know the targeted audience before you start developing?

A: No. In an ideal scenario I would. How it works out is that you meet the client first but you don’t
know if they are users or not.

Q: So the client tells you about the user? Do you meet the users?

A: In the project we do have access to a user. It’s kind of a special user because it’s like a super, super,
super user that has been working with the system for 10+ years. So I would say that it’s really
beneficial to involve stakeholders and in this case we do have access to the users in form of a single
person. But that’s just like the tip of the iceberg.

Q: Language barriers, do you make it possible to change language?

A: I think your question is something like if the user group has a need, do we customize it? And I
would say that we do that as much as possible. That’s the goal of user experience and the goal of the
product. You can just do a great product and service. But if it is for nobody, if there’s no match there
is no need. It’s not a solution. A solution is the answer to your problem. If there is a problem, let’s say
the users are from three different countries. We have to adopt that you can change between three
languages.

Q: You mentioned this checklist online. Do you use some kind of internal or theoretical checklist
in your work, just to make a final check when the product or system is done to ensure user
satisfaction?

A: No, not that I’'m aware of. What I have is a constant feeling of insecurity. That the product might
not be as good adapted to the users as it should be. And that feeling I can turn in to this methods that I
talked you about. The more I work on it, the less insecure I will get. So there is no checklist, I would
say. But when I feel that, okay now I worked quite a lot on asking the users what they want I observe
them and I know what the workflow is. And I feel that what we designed fits that workflow. Then I
can rest happily.

Q: Do you know if tretton37 are ISO-certified or have any other certifications?

A: We do have Microsoft Gold Certified Partner, that’s a certification that we have.
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