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Forord

Just nu i den sista skidlvande stunden av skrivande kan vi inte lita
bli att reflektera 6ver vilka problem vi har haft i detta arbete. Nog
har vi haft problem med avhandlingen som sadan, men det dr sna-
rare skrivandet som vi hér tinker pda. Vi har naturligtvis anvint ett
ordbehandlingsprogram, vilket ménga ganger har varit vardefullt.
Anviandningen har dock inte helt och hallit varit bekymmersfri.
Formatproblem mellan olika datorer, innehallsférteckningar som
inte stimmer och referenser i texter som ar felaktiga dr ndgra av de
problem vi har brottats med (mestadels Odd). Forvisso hade vi inte
klarat att skriva avhandlingen utan detta verktyg (tror vi), men
samtidigt har vi ocksd lagt ner onddigt arbete pa att 16sa problem.
Tid som skulle ha kunnat anvéndas till sjdlva forfattandet istdllet. Vi
verkar inte heller vara ensamma om denna erfarenhet. For hur
manga av oss har inte varit med om att dator sa att sdga kranglar
och inte fungerar som vi har tankt?

Generellt sett handlar detta om IT-kvalitet. Mer specifikt handlar
det om egenskaper hos produkter som péaverkar var upplevelse av
att anvdnda dem, hur litta de &r att forstd och ldra sig, vilken nytta
man kan ha av dem och méjligheten att fordndra dem till nya krav.
Det man nu, med kritiken som utgangspunkt, kan undra &r: Hur
uppfattar de som utvecklar mjukvaruprodukter I'T-kvalitet?

Det ir just detta som denna avhandling belyser. Vi har undersokt
forstaelsen for kvalitet i systemutvecklares praxis och dragit slut-
satser utifran detta.

I detta arbete vill vi naturligtvis tacka var handledare, professor
Pelle Ehn. Pelle har med sina kunskaper och visioner om design,
format var forstdelse for dmnet och dirigenom paverkat forelig-
gande avhandling. Vi vill ocksa tacka Pelle for konstruktiva men
ibland ”forgorande” kommentarer. Andra som vi ocksa riktar ett
varmt tack till 4r professor Gunhild Agnér-Sigbo, professor Agneta
Olerup och doktoranden Jonas Hedman vid institutionen fér In-



formatik, Lunds Universitet. De har med tdlamod lidst avhandlingen
och kommit med vérdefulla omdémen. Vi vill ocksa tacka Jon Ste-
en for all korrekturldsning. Jon har sett till att de virsta
”sprakgrodorna” har forsvunnit i den svenska texten. Skuggan av
alla sprakliga fel faller naturligtvis pa oss.

Arbetet har fordelats enligt foljande:

Prologen, kapitel fyra och fem samt den populidrvetenskapliga
sammanfattningen har Odd skrivit.

Kapitel ett, tva och den engelska sammanfattningen har Theis skri-
vit.

Kapitel tre, sex, sju, atta och de avslutande kommentarerna har
skrivits av Odd och Theis tillsammans.

Personligen skulle jag, Theis, vilja tacka min familj — Siv, Oskar och
Sofia — for att de har statt ut med deras trotta och forvirrade sambo
och pappa (jag kan inte lova att jag blir bittre).

Jag, Odd, riktar mitt tack till ndra och kdra som statt ut med en lita-
nia i flera ar och dnda varit uppmuntrande.

Till sist vill &ven vi ge varandra en klapp pa axeln for det stod vi har
givit varandra i stunder nédr motivation och lust inte har varit de rit-
ta. Var vanskap har varit avgorande i detta arbete.

Lund, den 29/4 - 2002.
Theis Meggerle och Odd Steen
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Prolog

Lars: Valkomna Eva och Adam till det har samtalet som skall
handla om hur systemutvecklare ser pa kvalitet pa de produkter
som de utvecklar. Jag tankte boérja med fragan — Vad ar kvali-
tet?

Eva: Det var ju ingen latt fraga! Kvalitet ar ju valdigt mycket och
kan betyda nastan vad som helst egentligen — det beror sa
mycket pa vad man lagger i begreppet, sa pa det viset ar kvali-
tet nagot subjektivt och nagot som ligger i betraktarens 6ga.

Adam: For att kunna sdga vad kvalitet &r maste man ocksa saga
ur vems perspektiv kvalitet skall ses. Kunden ar en intressent
vars perspektiv man kan anta. Man skulle ju ocksa kunna tanka
sig att anta anvandarnas perspektiv, eller utvecklarnas, eller
kanske systemforvaltarnas. Man kan nog till och med se olika
perspektiv hos utvecklarna — ar det en programmerare, en funk-
tionsdesigner eller kanske en databasdesigner?

Lars: Men vad betyder i safall kvalitet om man utgar fran kun-
dens perspektiv?

Eva: Kunder ar ju valdigt olika och har olika énskeméal beroende
pa deras verksamhet. Men det ar héari det ligger samtidigt — ett
system skall vara ett verksamhetsstdd, det skall bidra med nagot
positivt i verksamheten sa att den blir effektivare, eller att man
kan hantera sina kunder battre, eller vad det nu kan vara. Det
skall kort sagt ha den funktionalitet som efterfragas.

Adam: Men ett program eller system maste vara anvandbart och
fungera — om det hanger sig hela tiden eller raknar fel, eller om
databasen blir inkonsistent, si fungerar inte systemet eller pro-
grammet som det skall och da ar det inget stéd i verksamheten.
Men samtidigt ar kvalitet en resursfraga och i det perspektivet
far vissa kvaliteter, exempelvis underhallsbarhet, ibland stryka pa
foten till forman for att systemet skall vara billigt eller att det
skall utvecklas och implementeras snabbt.

- 13 -



Prolog

Lars: S& underhallsbarhet ar en kvalitet som du upplever som
viktig men som bestallaren inte alltid varderar?

Adam: Ja, ibland sa far man kompromissa med den kvaliteten for
det kostar ju naturligtvis mer att gora system underhallsbara,
aven om det i ldnga loppet kan bli billigare om systemet ar un-
derhallsbart.

Lars: Men gar det da att definiera kvalitet och saga att kvalitet
ar X?

Eva: Ja, pa ett satt gar det ju genom att anvidnda ISOs definition
och saga att kvalitet ar att uppfylla kundens uttalade och un-
derforstddda behov.

Adam: Nej, jag tycker nog inte att man kan definiera kvalitet,
daremot kan man tala om vilka kvaliteter som man tycker ar
viktiga — exempelvis underhdllsbarhet, modularitet, forstaelig di-
alogstruktur, lasbar och kommenterad kod, dokumenterade pro-
gram.

Lars: Det verkar da som att man, &ven om man inte kan defini-
era kvalitet, kan anvanda olika begrepp for att karakterisera
kvalitet.

Eva: Ja, det ar nog sa att det ar enklare att namna olika kvali-
tetsbegrepp av bade teknisk och bruksméassig karaktar, an att
sla fast en definition av kvalitet.

Lars: Ar de begreppen ni anvander uttryck foér vad som &r hog
kvalitet pd program och system?

Eva: Ja, sd ar det ju. Ett program av hog kvalitet skall ha flera av
de egenskaper som vi har namnt hittills, dar kanske funktionali-
tet ar det viktigaste.

Adam: Jag haller med Eva, men tycker ocksa att hog kvalitet ar
mer an att uppna det som kunden har satt upp i kravspecen.

— 14 -



Prolog

Eva: Jag héller med dig dar - hog kvalitet ar faktiskt att lamna
ett storre bidrag an vad kunden egentligen hade forvantat sig.
Men samtidigt skall man inte bygga in mer funktionalitet bara
for att det gar.

Lars: S4 hog kvalitet ar att man kan ge ett mervarde i forhallan-
de till de 6énskemadl och krav som kunden har, men att man sam-
tidigt inte skall bygga in en massa som kunden eller bestallaren
egentligen inte har behov av?

Eva: Ja, det skulle jag vilja saga.

Lars: Ok, men lag kvalitet pa ett program da, ar det motsatsen
till det ni precis har sagt?

Adam: Ja, det blir det ju. Ett program av lag kvalitet fungerar
inte som det ar tankt att gora, det ar inte stabilt och kraschar
hela tiden, anvandaren forstar inte hur det skall anvandas och
det kraver lang inlarning, prestanda ar dalig sd& anvandaren
maste vanta lange pa att till exempel fa fram en kund pa sin
skarm.

Eva: Och med ett perspektiv som utvecklare sa blir ju kvaliteten
ldg om programmen ar illa skrivna och dokumenterade sa att de
blir svara att satta sig in och underhédlla och férdandra. Om man
sedan lyfter blicken till system sd ar manga av dessa kvaliteter
desamma naturligtvis, men da tillkommer ocksd att program skall
kunna samverka pa ett bra satt i systemet och att system skall
kunna samverka sinsemellan pa ett smidigt satt.

Adam: Det speciella med datasystem ar ju ocksa att de repre-
senterar en given bild vid ett givet tillfdlle — de sa att sdga ce-
menterar verksamheten, men verksamheten forandras ju hela
tiden och da ar det viktigt att systemen ocksd gar att forandra.
Ju svarare det ar att gora, desto lagre ar kvaliteten tycker jag.

Lars: Hur avgor ni i safall att ni har uppnatt den kvalitet som ni
skall uppnad? Mater ni det eller uppskattas det pd nagot annat
satt?

— 15 -



Prolog

Eva: Mater kvalitet gor vi ju valdigt lite, for lite egentligen kan-
ske. Men jag tror ocksd att det ar oerhort svart att satta upp
matbara kriterier for sarskilt manga kvaliteter och sen ockséa
skapa metoder for att mata dessa. Hur skall man till exempel
kunna mata kundtillfredsstallelse eller enkelhet eller lattlardhet?
De har mjukare kvaliteterna tror jag inte att man kan skapa matt
for.

Lars: Om man inte kan mata kvalitet, hur avgér man i safall kva-
liteten? For den maste val bedomas anda?

Eva: Det ar klart att pd ndgot satt maste kvaliteten bedodmas,
annars har man ju valdigt svart att se om man har uppfyllt de
kvalitetskrav som man vill uppnd. Det finns flera andra satt an
matning att bedoma kvaliteten och testning ar ju valdigt viktigt
och mycket anvant. Sedan har man ju ocksd metoder och stan-
darder som stod for hur program skall utformas, hur granssnitt
skall se, hur dokumentationen skall skrivas och sd vidare. Kvali-
tet ar ocksd att folja metoder och standarder, att inte avvika fran
dem.

Adam: Sedan kan man ju ocksd ha formella kodgenomgangar
och andra typer av reviewer, dar man jamfor med Kkravspecen
och standarder och péa sa vis bedomer kvaliteten.

Eva: Men samtidigt maste man se metoder och standarder som
stod, inte regelverk som man absolut inte far avvika ifran.

Lars: S& man kan alltsd behova mer eller mindre bryta mot stan-
darden till exempel, for att uppnad hog kvalitet?

Eva: Ja, fast man maste naturligtvis ha goda skal till det. Man
haller sig till standard, guide lines och metoden sa& lange det
fungerar.

Lars: Men att veta nar man skall avvika verkar ju fOrutsatta en
sorts erfarenhetskunskap, en fingertoppskansla?

Adam: Javisst, och det ar ju ocksa darfér som Eva sager att me-
toder och standarder skall ses som stod i systemutvecklingen. De
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har strukturerade hjalpmedlen kanske racker till 80% av kvali-
teten, s den klassiska 80/20-regeln géller &ven har.

Eva: I erfarenhetskunskapen ligger ocksa att veta nar man skall
sluta designa néagot, for det ger sig ju inte av sig sjalvt utan det
kan alltid bli lite battre eller snyggare.

Lars: Men nar ni nu bedomer kvalitet, ar det vissa kvaliteter som
ar viktigare an andra?

Eva: Ja, men det tangerar det som vi var inne pa tidigare om
perspektiv och nivder. Men visst, jag tycker ju att funktionalitet
ar valdigt viktigt och att systemet fungerar som ett stod i arbetet.

Adam: Jag tycker ju att dokumentation ar viktigt, men naturligt-
vis ar det som Eva sager att funktionaliteten, anvandbarheten
och stodet i arbetet ar det viktigaste. Underhdllsbarheten ar na-
turligtvis ocksa viktig.

Lars: Nar det galler vem som bedomer kvalitet, eller kanske
snarare avgor kvaliteten, verkar det som om det ar kunden eller
anvandaren som gor det?

Eva: Nja, jag tycker att kvaliteten avgors av de involverade par-
terna tillsammans — kvalitet ar den sammanlagda bilden av allas
asikter.

Lars: Men da ar det inte bara kunden som avgoér kvaliteten?

Eva: Jo, slutligen ar det sd, men visst ar det sa att det handlar
om bygga ratt system bra, inte bara bygga ratt system.

Lars: Hur viktigt ar da kvalitet?

Adam: Ja, det ar ju en marklig frdga att stalla! Kvalitet ar ju na-
turligtvis oerhort viktigt, har vi ingen kvalitet sd har vi heller ing-
et system egentligen. Har vi ingen kvalitet sa forsvinner vara
kunder och vi kan inte f4 nya. Utan kvalitet gar ju foretaget un-
der.
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Eva: Ja, fast kvalitet har inget egenvarde i sig heller, utan det
handlar om att hantera forvantningar och det handlar om image
delvis. Det ar som med bilar — man forvantar sig hogre kvalitet
pd en Mercedes an pa en Lada och vill man ha en Lada sd ac-
cepterar man lagre image och lagre kvalitet.

Lars: Men en Mercedes ar ju betydligt dyrare an en Lada, sd det
ar ju en kostnadsfrdga ocksa.

Eva: Javisst, men sd ar det ju med kvalitet pd vara produkter
ocksa. Mer tid, mer folk och mer pengar resulterar ju alltid i
battre kvalitet, eller i alla fall i mojligheter till battre kvalitet.

Adam: Ibland ar det sa brattom med utvecklingen av systemet sa
att kunden ar beredd att offra vissa kvaliteter for att f4 en snabb
implementation. D4 kanske sddana saker som bra och logisk
uppbyggnad, underhallsbarhet och kommenterad kod kommer i
andra hand.

Lars: Men da kanske kvaliteten blir 14g.
Adam: Ja, det kan den ju bli da.

Lars: Men vad hander da?

Eva: D& ringer anvandare och ar missnéjda.
Lars: Ar inte det lite trakigt?

Adam: Jo, det ar det ju, men samtidigt kan man lara sig en hel
del av det och fa erfarenheter av vad som ar daligt och vad som
inte fungerar sd bra. Man fa ju ocksd erfarenhet av vad anvan-
dare och kunder anser vara kvalitet, och den erfarenheten ar
valdigt bra att ha nar man géar vidare i andra projekt.

Lars: S& den negativa feedbacken ar bra ur erfarenhetssyn-
punkt. Den positiva feedbacken, ar den lika viktig for erfaren-
heten?

Eva: Den negativa kritiken hors mest och ger fler detaljer. Den
positiva daremot ar mer tyst och sporadisk och mer av karakta-
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ren att det fungerar bra eller att det gar mycket snabbare att
arbeta med det. Det ar inte ndgra detaljer i den kritiken och da
ar det svarare att lara sig nagonting konkret att ha med sig i sin
erfarenhet.

Lars: Varfor undersoker ni inte sjalva vad anvandarna tycker om
kvaliteten nar det inte féorekommer ndgra klagomal?

Adam: Tid helt enkelt, det finns ingen tid till det. Nar ndgonting
fungerar bra och det inte kommer in s& madnga klagomal sd ar
det dags att ta itu med nasta projekt.

Eva: Det finns heller ingen tid till att reflektera over vad det kan
vara som ar bra och utan den reflektionen blir det ju svart att
forstd vad som kan vara bra.

Lars: Varfor ges inte den tiden?

Adam: Vi ar problemfokuserade helt enkelt. Problem och brister
maste atgardas, och helst snabbt, medan vi ar glada om det ar
tyst, for d4 maste det fungera och anvandarna Kklara sig sjalva,
vilket vi ocksa vill uppna.

Eva: Tyvarr, ar det sd som Adam sager, men nar den positiva
kritiken faktiskt nar oss kan den alltsd bidra till en battre be-
démningsférmédga och en viktig erfarenhet.

Lars: Nu kom vi naturligt in pd bedémningsférmaga. Tycker ni
metoder och matning racker for att bedoma kvalitet, forutsatt att
man da mater?

Eva: Nej, det tycker inte jag att det goOr. Att skapa matmetoder
och matt verkar valdigt svart, sarskilt nar det da galler de mju-
kare kvaliteterna. Jag har ocksad svart att se att matning skulle
kunna ge allt det man behover veta for att avgora om kvaliteten
ar tillrackligt bra. Samma sak galler med metoder och standarder
av olika slag — de racker helt enkelt inte hela vagen. Vissa sa-
ker, till exempel granssnittet, bedoms egentligen helt och haéllet
subjektivt och da finns det inga metoder som garanterar att man
uppndr hog kvalitet.
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Adam: Ja, man maste ha en fingertoppskinsla ocksa for att
kunna beddma kvaliteten. Dessutom ar ju kvalitet nagot foran-
derligt och malen maste flyttas framat hela tiden — man kan inte
vila pa lagrarna sa att saga.

Lars: Hur uppskattar man i safall exempelvis underhdllsbarheten
nu?

Adam: Ja, det sker ju genom erfarenhet, att man har lart sig att
vissa satt att gora saker och ting pa ar samre adn andra nar det
galler underhallsbarheten.

Lars: A andra sidan finns matt och matmetoder inom exempelvis
Software Engineering for att till exempel mata komplexiteten.
Hur kommer det sig att ni inte anvander dem?

Adam: Nagra sddana kanner inte jag till eller har hort talas om.

Lars: Ok, men ni tror i alla fall inte att metoder och sa vidare
racker for att bedéma kvalitet. Kan man saga da att det ocksa
kravs en tyst, erfarenhetsbaserad kunskap?

Eva: Ja, definitivt och det har ju ocksa framkommit i diskussio-
nen flera ganger att erfarenhetskunskapen éar valdigt viktig och
utan den skulle det for ovrigt bli svart att utnyttja metoder pa ett
bra och vettigt satt.

Lars: Vad bestar da den tysta kunskapen av?

Adam: Det handlar ju om erfarenheter man samlar pa sig under
aren i olika projekt — saker man har gjort som fungerat bra eller
mindre bra, sddant som man har hort av andra med storre erfa-
renhet. Man utvecklar med tiden en kansla for kvalitet och den
ar val en del av den tysta kunskapen.

Eva: Ja, for kvalitetsbedomning ar i mycket en personlig sak —
jag har min syn pa kvalitet och andra har en annan. S& man har
personliga ramar for kvalitetsbedomning som formas av ens er-
farenheter totalt sett, alltsd inte bara inom yrket, och dessa ra-
mar paverkar mycket hur man bedomer kvalitet.
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Lars: Hur utvecklas och formas den har bedémningsféormagan?
Eva: Till viss del har man en grund i utbildning och kurser.

Adam: Fast jag maste sdga att jag inte tycker av Kkvalitet togs
upp sarskilt bra i den utbildning jag gick, alltsd systemvetenskap.
Vi hade ingen kurs i kvalitet explicit, utan det smog sig nog mer
in i andra kurser och hanterades inte som ett begrepp i sig, vil-
ket jag tycker ar synd.

Lars: S& kurser och utbildning ger en grund, men fokuserar sal-
lan pa kvalitet som sddant?

Eva: Ja, det kan man saga.

Lars: Erfarenheten ar viktig sdger ni och da borde val aven ut-
bytet av erfarenheter vara viktigt?

Adam: Ja, naturligtvis ar det utbytet valdigt viktigt. Det ar ju
bland annat genom att ta till sig av mer erfarna som man bygger
upp sin egen erfarenhet.

Lars: Hur gar det till, hur sker det har utbytet?

Eva: Det sker pd manga satt. Till exempel nar man utvecklar na-
got specifikt, ndgon granssnittskomponent kanske, sa kan man
ta kontakt med kollegor som har utvecklat nagot liknande tidi-
gare for att se hur de gjorde och vilka tips de har.

Adam: Det kan ocksd vara att man ser ndgot som ndgon annan
goér, men som man inte tycker ar riktigt bra ur underhallssyn-
punkt till exempel, och dd kan man prata om det och ge tips pa
hur det kan goras battre. Eller att man sjalv ar osaker och vill ha
synpunkter fran sina kollegor.

Lars: Det sker sa att sdga i det 16pande arbetet?

Eva: Ja, men det kan ocksd vara mer systematiskt genom att
man har olika kompetensgrupper som bevakar olika omraden
och sedan sprider den kunskapen till andra.
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Adam: Fast jag tycker att den systematiken du namnde ar ratt
sallsynt och att det oftast handlar om att utbyta erfarenheter
inom projektet och da kopplat till en viss produkt, det vill sdga
den man haller pd att utveckla.

Eva: Sedan sad har man ofta personer som fungerar som coacher
i verksamheten som tar sig an de nyanstallda och formedlar ar-
betssatt och synsatt, exempelvis vad det innebar att vara en god
konsult.

Lars: Sa, beddmningsformidgan péaverkas mycket av samarbete
och utbyte med andra, framst kollegor, men det sker sallan sar-
skilt strukturerat eller systematiskt?

Eva: Till viss del finns en systematik, vilket naturligtvis ar olika
for olika foretag, men det mesta ar nog ostrukturerat och osys-
tematiskt ja.

Lars: Spelar andra faktorer in i utvecklandet av bedomningsfor-
magan, till exempel teorier om Kkvalitet, teknikutveckling, med
mera?

Adam: For de allra flesta tror jag inte att kvalitetsteorier kommer
in i bilden - for vissa kanske, men inte for de flesta. Teknikut-
vecklingen paverkar satillvida att nya verktyg leder till nya moj-
ligheter som kan vara battre.

Lars: Men hur paverkar det bedémningsférmagan?

Adam: Nya mojligheter leder till nya losningar och det i sin tur
till nya satt att bedoma kvalitet pd sddana lésningar.

Lars: Jag tankte ocksd pa det ni sade om hur viktigt det ar med
samarbete och utbyte med andra kollegor for formandet av be-
domningsférmagan. Det borde ju innebara att ni talar med var-
andra om kvalitet och da undrar jag hur det gar till.

Eva: Jag tycker val egentligen inte att vi talar om kvalitet i den
bemarkelsen.
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Lars: Hur menar du da?

Eva: Jag menar att vi inte talar om kvalitet med det ordet eller
om kvalitet som ett begrepp och vad det innebar. Nar man talar
om kvalitet sd& gor man det i ett projekt i samband med en viss
produkt, inte om kvalitet generellt. Det ar ju inte sa att vi star pa
fikarasten och pratar om kvalitet med varandra.

Lars: Hur kommer det sig?

Eva: Man gor inte det helt enkelt, men det kan ju hanga ihop
med att man inte reflekterar tillrackligt over vad kvalitet ar och
inte heller har tid till det.

Lars: Haller du med om det Adam?

Adam: Ja, det goOr jag nog. Jag tror inte att man ar medveten om
kvalitet pa det viset, utan det kommer in pa ett annat satt. Men
jag tror anda att man reflekterar 6ver kvalitet, men inte sd att
man sitter och tanker pa vad det ordet kan betyda.

Lars: Vad skulle behovas tycker for att f4& en mer aktiv diskus-
sion?

Eva: Ja, att man hade seminarier och diskussioner och kanske
bjod in gastforelasare som talar om kvalitet och annat runt om-
kring det. Att man reflekterar mera naturligtvis.

Lars: S4, man talar inte om kvalitet pa det viset riktigt, men om
ni skall férmedla en kvalitetsuppfattning till ndgon annan, vilka
ord och begrepp anvander ni da?

Adam: Jag tycker inte att vi har speciella ord och begrepp som
kan anvandas for att formedla en kvalitetsuppfattning.

Lars: Men det tycker jag ar lite markligt eftersom ni anvander en
del ord for att tala om kvalitet. Det kanns lite paradoxalt att det
inte skulle finnas ord och begrepp.

Eva: Ja, fast vi tanker nog inte pd dem som speciella ord och
begrepp for just kvalitet. Nar vi talar om kvalitet med varandra
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sa sker det nog i ett mer vardagligt sprdk. Dessutom tycker jag
att manga ord och begrepp ar fér mangtydiga och otydliga for
att man skall kunna vara precis i det man sager och veta att den
man talar till ocksd uppfattar det man menar.

Lars: Du sade sprak dar och jag undrar om ni tycker att det finns
ett speciellt sprak for att formedla kvalitetsuppfattningar?

Eva: Det hanger val i och for sig ihop med om vi har begrepp
och ord, och jag tycker inte att vi har ett speciellt bra sprak, om
vi nu har nagot.

Adam: Jag tycker nog att det finns ett sprdk och det kan inne-
hadlla sddana saker som att om man f6ljt standard, guidelines
med mera. Men visst, det ar kanske inte sd specialiserat som du
fragar efter.

Lars: Anvander ni exempel som utgdngspunkt for att formedla en
kvalitetssyn, exempelvis ett valdigt bra system ni har sett ndgon-
stans?

Eva: Till viss del anvander vi exempel, men nog inte pa nagot
strukturerat och systematiskt satt. Men om man skall tala om ett
bra granssnitt till exempel, dd maste man ju visa det samtidigt.

Lars: S&, att formedla intryck av ett system kan vara svart?

Adam: Ja, det kan det, sarskilt om man inte kan visa och prov-
kora det.

Lars: Skulle ni vilja ha haft ett battre sprdk med begrepp och
exempel i safall?

Eva: Ja, det hade ju varit bra och det hade kunnat skarpa dis-
kussionen om kvalitet och gora det lattare att fa fram vad man
menar.

Lars: Ja da tackar jag er for att ni har tagit er tid att dela era
tankar och erfarenheter kring kvalitet med oss.
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Den hir avhandlingen inleddes som synes med en prolog utformad
som en diskussion mellan tre personer om olika aspekter pa IT-
kvalitet. Tva av dessa personer, Eva och Adam, &r systemutveckla-
re medan den tredje personen, Lars, d4r den som har inbjudit Eva
och Adam till diskussionen och diarmed &r en sorts diskussionsleda-
re.

Fragor man som lédsare (antar vi) kan stilla sig 4r: Vad dr egentligen
meningen med den hér diskussionen? Vilka dr Eva och Adam?

Vem éar Lars? Har diskussionen verkligen dgt rum eller dr den pa-
hittad?

Svaret pa den sista fragan &dr att diskussionen &r pahittad och att
den aldrig dgt rum i verkligheten. Den framstar ocksd som vl till-
rattalagd for att vara verklig. Dock 4r det sa att prologen dr en for-
kortad version av ett lingre fiktivt samtal, vars innehall och de syn-
punkter och asikter som framfors i det, dr forankrade i verkliga in-
tervjuer med yrkesverksamma systemutvecklare kring deras upp-
fattningar om IT-kvalitet. Diskussionen i prologen éar alltsa det for-
enklade och forkortade resultatet av en empirisk undersokning
som syftat till att belysa just dessa uppfattningar.

Efter genomgang av teori- och metodkapitel aterkommer diskus-
sionen som ett fylligare samtal i kapitel 5 "Systemutvecklares kvali-
tetssyn — ett samtal med Eva och Adam”, didr var forhoppning ar
att delar och helheter framtrader tydligare mot en bakgrund av en
djupare hantering av problemomréadet. Detta samtal 4r som namnts
fiktivt men dnda troget det empiriska materialet och den analys av
det som vi har genomf6rt, och ddrigenom &r samtalet ocksa troget
de verkliga data som ligger till grund for det (se kapitel 4
”Undersokning av systemutvecklares syn pa IT-kvalitet”, dar vi
ocksd redogér ndrmare for Eva, Adam och Lars).
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Prologen tjanar dirmed som en sorts introduktion till avhandlingen
och ger en forsta bild av det som vi har studerat och ldgger dirige-
nom en grund for en forstaelse for problemomrédet.

Den forsta av de ovan stillda fragorna, vad dr egentligen meningen
med den hir diskussionen, &dr delvis redan besvarad. Meningen é&r
att det fiktiva samtalet och darmed diskussionen i prologen skall
sammanfatta vara analyser av empirin och dirigenom frambira en
bild av den del av IT-kvalitet som vi har valt att studera och vad
detta betyder for systemutvecklare.

Men fragan rymmer ocksa flera andra delfrdgor av djupare karak-
tair som mer har att géra med syftet med det fiktiva samtalet. Var-
for finns det 6ver huvud taget? Vilka fragor ar det tdnkt att besva-
ra? Och dessa fragor leder i sin tur till frigor om varfér den empi-
riska undersokningen genomférts och vilka fragestdllningar som
ligger till grund for den. Vi skall i resterande delen av det hir kapit-
let reda ut dessa forhéallanden och nysta upp problemomradet, sa
att vara fragestdllningar kommer att framstd sa klara och tydliga
som mojligt och vara kopplade till diskussionen.

1.1 Hur ser egentligen systemutvecklare pa kvalitet?

Diskussionen/samtalet utgar fran sex teman som i sig rymmer fra-
gan i rubriken ovan. Anledningen att 6ver huvud taget stilla sig fra-
gan "Hur ser egentligen systemutvecklare pé kvalitet?” dr att kvali-
tet under de senaste 10-20 aren hamnat i fokus och detta inte minst
inom IT-omradet. Kvalitetssdkring, kvalitetssystem, ISO med mera
ges en allt storre betydelse. Samtidigt ar strivan bakom ansatser,
metoder, tekniker och verktyg inom systemutvecklingsomradet,
vare sig dessa kommer fran Software Engineering eller den skandi-
naviska skolan, att anvédndningen av dem skall resultera i hogre
kvalitet bade pa processen systemutveckling och pa produkten
som resultatet av denna process. Att intressera sig for IT-kvalitet
over huvud taget ligger ddarmed vil i fas med informatik savil som i
tiden. Kvalitetstinkande och kvalitetssystem dr omrdden som till-
drar sig stort intresse.
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Det finns dock ytterligare en vég in i detta for oss som hidnger ihop
med véra grundldggande studier pa institutionen fér Informatik vid
Lunds Universitet och inte minst med magisterkursen. Vi bada
hade redan innan vi borjade pa institutionen, som da hette ADB-
informationsbehandling, ett mer utvecklat intresse for programme-
ring och, vad vi skulle vilja kalla det, den mer pétagliga och hant-
verksmaissiga biten av systemutveckling. Vi hade fran borjan ocksa
en ambition att studera en kortare tid for att sedan ga ut i niringsli-
vet.

Under studiernas gang vaknade ett intresse for att studera vidare
och ldra mer. P4 hogre nivder i utbildningen kom vi i kontakt med
kurser som priglades av en nyfikenhet infér @mnets och professio-
nens grundldggande karaktdar. Dessa kurser hade en inriktning mot
design och designteori, med malet att sld konstruktiva broar mellan
dessa omraden och vart eget amne. Om man viljer att betrakta in-
formatik som ett designdmne kommer nya aspekter i fokus, aspek-
ter som behandlats inom andra, dldre och mer utvecklade' design-
dmnen, framst designteori och arkitektur, men dven inom omradet

industriell design.

Anledningen till att detta verkade si lockande pa oss, hdnger ihop
med att “greppet” med design innebar att stifta bekantskap med
omraden som inte redan tidigare funnits med i utbildningen och
som gav mdjlighet att ldsa och ldra om insikter som inte direkt hén-
for sig till systemutveckling som yrke i en sndvare mening. Design
som ord ledde vara tankar till ett "friare” skapande av produkter,
dn vad ordet systemutveckling gjorde. Dessutom fokuserade dessa
kurser pa designern som professionell praktiker (se ex. Jones, 1981;
Schon, 1983; Lawson, 1990), vilket var sillsynt inom véart eget om-
rade. Tankar och undersokningar kring hur en systemutvecklare
tanker var inte nagot som vi stiftat nagon storre bekantskap med

Med utvecklade menar vi hiar kunskapsomrdden och @mnen som dels har
en langre historia, dels har en vetenskaplig behandling av @mnet som sadant,
dess grunder och teorier. Vad vi menar &r alltsa att det inom @mnet ingar en
vetenskaplig reflexion 6ver dmnet, en sorts metavetenskap.
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inom vart amne, medan det inom designomréadet finns en vl ut-
vecklad behandling av designers tankande.

Sedan dess har design och designtinkande fortsatt att locka oss pa
olika sédtt. Under utbildningen kom ocksa tankarna pa att ga ut i
forvirvslivet i bakgrunden till féorméan for ett intresse att lira mer,
vilket ledde oss in pa magisterutbildningen, vilken ocksad hade en
relativt stark prédgel av design och designtinkande. Magisterkursen
ledde i sin tur oss vidare in pa forskarutbildningen och den hir av-
handlingen — ”IT-kvalitet i praxis — systemutvecklares kunskap om
och syn pa kvalitet”

Vigen dit har emellertid varit ganska krokig och médosam och har
gatt via tva projekt som vi deltog i de forsta aren av forskarutbild-
ningen, vilket vi kommer att berdtta mer om i kapitel 7 "De tva
projekten”. Utan att gd hindelserna i forviag skall vi 6versiktligt ge
en bakgrund till hur vart intresse for IT-kvalitet i praxis uppstod.

1.2 Systemutvecklares bristande design- och bedéom-
ningsformaga

Den allra forsta borjan pa var forskarutbildning &r egentligen magis-
terkursen i informatik, dér vi ocksa for forsta gdngen kom i kontakt
med professor Pelle Ehn och det projekt, ”"IT-designkvalitet — para-
digmatisk form och funktion” (Ehn, 1994), som han hade startat
tillsammans med en av vara andra kollegor Micke Svedemar. Pelle
engagerade oss som magisterstudenter inom projektet och vi skrev
ocksé var uppsats inom projektets ramar.

Detta projekt hade ett klart uttalat designtinkande genom att vara
inspirerat av arkitektur och stilar, och dartill hérande paradigmatis-
ka exempel. Tanken var att forbéttra systemutvecklares formaga
att uppnad och bedoma brukskvalitet, vilken ansigs vara lag pa de
produkter som systemutvecklare framstdllde. Upphovet till detta
intresse var bland annat f6ljande uttalande av Mitchel Kapor, grun-
daren av Lotus Corporation och en av upphovsminnen bakom

Lotus 1-2-3:
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Despite the enormous outward success of personal computers,
the daily experience of using computers far too often is still
fraught with difficulty, pain, and barriers for most people ...
The lack of usability of software and the poor design of pro-
grams are the secret shame of the industry ... Computing pro-
fessionals themselves should take responsibility for creating a
positive user experience. Perhaps the most important concep-
tual move to be taken is to recognize the critical role of design,
as a counterpart to programming, in the creation of computer
artifacts ... By training and inclination, people who develops
programs haven’t been oriented to design issues. This is not to
fault the vital work of programmers. It is simply to say that the
perspectives and skills that are critical to good design are typi-
cally absent from the development process, or, if present, ex-
ists only in an underground fashion (Kapor, 1996, s. 3).

For att beskriva och fanga brukskvalitet utvecklade ocksa projektet
en egen modell med rotter i arkitekturteori med syftet att kunna
sdga nagot meningsfullt om brukskvaliteten p& vad vi kallade IT-
artefakter. I forlaingningen skulle detta leda till skapandet av en stil-
teori av forebildliga exempel for inspiration, diskussion och ldrande
som i sin tur skulle forbittra systemutvecklares formaga att savil
uppnd hogre kvalitet som att bedoma den. Bristen stod enligt pro-
jektet inte systemutvecklingsmetoder i sig, utan i designféormagan
hos praktiserande systemutvecklare. Alltsd var inte svaret att ut-
forma dnnu en modell, utan svaret var att mojliggéra en utveckling
av designformagan.

Vi tog oss an den hir uppgiften som en projektgrupp och gruppens
forsta uppgift var att undersoka om den modell som tagits fram
inom projektet for att bedoma brukskvalitet var anvindbar. Jag
(Odd) och Theis provade den i en studie av ett sdljstodssystem for
Volvos aterforséljare och fann att den gick att anvidnda. Ett par
andra magisteruppsatser fann den ocksd anvidndbar (Ganjabadi &
Henriksson, 1994; Eriksson, 1995). Alltsa kunde projektgruppen ga
vidare i arbetet att skapa en praktiskt anvédndbar stilteori med ut-
gangspunkt fran modellen. Med modellens hjdlp skulle gruppen
undersoka och beskriva brukskvaliteten hos datasystem som var i
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verklig anvidndning i verkliga kontexter och sedermera inlemma
dessa beskrivningar i en stilteori. For att gora stilteorin tillgédnglig for
de tinkta brukarna (sic!) av denna, tinkte vi inom projektet gora en
sorts rapportserie pa cd-rom med utgavor av forebildliga exempel,
gdarna med “korbara” delar av de olika representerade systemen for
att mojliggora en mer konkret upplevelse.

Nagot som emellertid snart visade sig vara ett problem, var att
projektgruppen inte riktigt visste hur man skapade en stilteori, vil-
ket blev en uppgift for mig och Theis att foérsoka reda ut. Med var
bristande forforstaelse trodde vi att uppgiften inte skulle vara sa
krivande, vilket vi ganska snart fick erfara att den var. Stilbegrep-
pet uppvisade helt enkelt en komplexitet som vi inte kunde hantera
pa nagot bra sdtt och vi hittade ingen praktisk stildefinition som vi
kunde anpassa.

Svaret pa det problemet blev for projektgruppen, att atervinda till
exemplets makt med foresatsen att mdngden exempel skulle leda
till att det induktivt, men med stéd frdn modellen, skapades stilar.
Problemet var bara att projektet var alltfor litet, lokalt och hade for
fa deltagare for att detta skulle vara en savil gynnsam som fram-
komlig vidg. Alltsd maste fler engageras i denna viktiga uppgift och
den framstormande webben blev den tinkta losningen. Ett forum
pa webben som alla kunde besdka och dir diskussioner om kvalitet
kunde dga rum, blev den internationella plattformen fér publicering
av exempel, fran oss inom projektet och fran andra, fran forskare
och praktiker. Idén till Kvaliteket var fédd och lanserades. Motta-
gandet blev varmt, men intresset att bidra var svalt och Kvaliteket
blev aldrig den framgéng som vi i projektgruppen hade hoppats pa
och forestillt oss.

Detta skapade problem eftersom Kvaliteket samtidigt var tidnkt att
tjdna som ett empiriskt verktyg for avhandlingar inom projektet.
For min och Theis del ledde detta till en kris som tvingade oss att ta
flera steg tillbaka och bdrja tinka om. I den processen borjade vi se
flera svagheter i och tveksamheter med projektets utgdngspunkter
och fragestillningar, vilket efter mycket huvudbry ledde fram till

- 30 -



Systemutvecklare och IT-kvalitet

nya, men relaterade, fragestdllningar som vi kunde arbeta vidare
med.

1.3 IT-kvalitet och kunnande — en problematisering
(eller IT-kvalitet och personerna bakom hantver-
ket)

IT-kvalitet framstod for oss fortfarande som ett intressant omrade,
men vi aterknot kontakten med idéer om praktiserande designers, i
det hir fallet systemutvecklare, och deras tinkande kring sin praxis
med fokus pa just IT-kvalitet. Som vi skall visa i kapitel 2 ”IT-
kvalitet och kvalitetsbegrepp” dr kvalitet ingalunda nagot nytt inom
IT-omréadet, vare sig ndr det giller kvalitetsegenskaper eller sitt att
forsoka uppna kvalitet. Atminstone giller detta i den teoretiska be-
handlingen av IT-kvalitet.

Dédremot har vi hittat vildigt lite om IT-kvalitet ur ett praxisper-
spektiv, det vill sdga ett perspektiv pa systemutveckling som en yr-
kesverksamhet, och om systemutvecklares syn pa denna praxis.
Tva undantag fran denna “regel” &r dels Stoltermans (1991) av-
handling om systemutveckling som en designpraxis, didr det fram-
kommer att systemutvecklare till stora delar saknar ett sprak for att
reflektera 6ver IT-kvalitet, och dels Wilson & Hall (1998) som i en
pilotstudie av skillnaden mellan kvalitetsuppfattningar mellan sy-
stemutvecklare och ledning, visar att en sddan skillnad foreligger
och att ansatser till systematiserade kvalitetsforbéttringar (kvalitets-
system) ddrmed misslyckas.

Stolterman intresserar sig i sin avhandling framst for systemut-
vecklaren som designer och hans/hennes tankeprocesser i forhal-
lande till systemutvecklingsomradets uppgifter och metodanvind-
ning, vilket resulterar i en ansats kallad idealorienterad systemut-
veckling som nédrmast dr en sorts metodologisk grund for system-
utvecklingsprocessen. Déaremot finner vi att tinkandet kring kvali-
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tet endast behandlas i en liten utstrickning hos Stolterman, dven
om han ocksé for vissa resonemang kring detta”.

Wilson & Hall (1998) gér ddremot explicit in pa systemutvecklares
uppfattningar om IT-kvalitet, sett i relation till ledningens perspek-
tiv som ofta &r att forsoka standardisera och styra processen for att
uppnd konformitet. Artikeln dr dock endast en rapport om en pilot-
studie och berdr séledes bara ytan pa den problematiken.

Fransett dessa tva arbeten har vi inte funnit nagra ytterligare under-
sokningar av hur IT-kvalitet hanteras, uppfattas och betraktas av
dem som faktiskt utfér sjdlva arbetet med att utveckla system. Har
finns alltsa ett intressant och outforskat omrade.

For att aterknyta till diskussionen och de sex teman som den ir
uppbyggd kring, dr det just denna fraga den belyser — hur ser sy-
stemutvecklare péa kvalitet? Som skall visas lingre fram i avhand-
lingen &r kvalitet dock ett vanskligt och mangtydigt begrepp, varfor
man inte kan stilla fragor om det hur som helst och darfér vilar
undersokningen och diskussionen pa teman som syftar till att bely-

sa olika sidor av IT-kvalitet (for det kompletta frageformuldret, se
bilaga 2).

Dessa sex teman ar:

Definition av kvalitet

Karakteristika for hog respektive lag kvalitet

Graden av kvalitets betydelse

Bedomningsformaga

Utvecklandet och formandet av bedomningsférmaga

Sk W=

Formedling av bedémning

Temana behandlar dels kvalitet som en egenskap hos en produkt, i
det hir fallet datasystem och -program, och som begrepp, dels som
ett praktiskt kunnande hos systemutvecklare och hur det kunnan-

2 1 den redovisade empirin aterfinns endast lite som hanfor sig till systemut-

vecklares kvalitetsuppfattning som sidan. (Stolterman, 1991b)
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det utvecklas. Det bakomliggande intresset &r alltsd kvalitetsegen-
skaper och praktiskt kunnande.

For att fanga aspekterna av kvalitet som egenskap och begrepp,
syftar tema 1, 2 och 6 (som ocksé inbegriper sprdk och begrepp for
kommunikation) fraimst till att undersbka hur och om systemut-
vecklare definierar kvalitet och vilka begrepp de anvinder for att
tala om och beskriva kvalitet. Via dessa teman blir det alltsd moijligt
att fa en bild av systemutvecklares forstaelse for kvalitet som be-
grepp och en inblick i hur kvalitet tolkas inom systemutvecklares
praxis. Vi kommer att lingre fram betrakta detta som ett utslag for
pastiendekunskap om kvalitet, alltsa verbaliserad och artikulerad
kunskap (begreppet pastiendekunskap diskuteras i kapitel 3). Detta
kan sedan jimforas med hur kvalitet kommer till uttryck inom den
teori vi tar upp.

De Ovriga fyra temana syftar framst till att fanga aspekter av prak-
tisk, handlingsorienterad kunskap och i fokus dr systemutvecklares
syn pa vilka fardigheter och vilket kunnande, och dartill horande
erfarenhetskunskap, som behovs i relation till kvalitet, samt hur
dessa utvecklas och forbittras. Har ar det friga om vad vi langre
fram kommer att diskutera som fiardighets- och fértrogenhetskun-
skap och personlig, praktisk kunskap och kompetens (se kapital 3
dédr dessa begrepp diskuteras). Meningen ir att forséka tringa dju-
pare in i systemutvecklares kunnande och syn pa kvalitet genom
att undersoka hur kvalitet hanteras, bedoms och kommuniceras
inom systemutveckling, samt att forsoka forsta vilken roll fardighet
och fortrogenhet spelar for kvalitetsforstaelse och bedémningsfor-
maga.

I prologen handlar de tva forsta sidorna framst om mojligheten att
definiera kvalitet och om olika begrepp for att beskriva kvalitets-
egenskaper. De teman som berors hér dr alltsd framfor allt tema 1,
2 och 6, det vill siga de teman eller de delar av teman som handlar
om kvalitet som ett begrepp och som egenskaper.

Resterande delen av prologen handlar frimst om systemutveckla-
res kunnande, hur den utvecklas och péaverkas. Hir dr delar av alla
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teman utom tema 1 alltsd grunden for diskussionen och i fokus &ar
systemutvecklarnas personliga formaga och kunskap i forhallande

till I'T-kvalitet, snarare dn I'T-kvalitet som en egenskap hos en pro-
dukt.

Detta leder i sin tur till att det diskussionen har behandlat dels ar
kvalitet som egenskap hos vissa IT-produkter, dels dr kvalitet som
ett kunnande hos praktiserande systemutvecklare, vilka alltsd dr
vara fragestdllningar i den hédr avhandlingen. Vi fortsdtter darfor
med att utveckla den forsta fragestillningen — kvalitet som begrepp
— for att sedan ga vidare med den andra — kvalitet och kunnande.

1.3.1  Kvalitet som begrepp

Slar man upp begreppet kvalitet fair man vanligen svaret att det &r
en egenskap. En egenskap antingen hos en artefakt eller ett naturligt
objekt. I vért fall dr artefakten av informationsteknologisk karaktir
och saledes ligger var fokusering pa begreppet IT-kvalitet.

IT-kvalitet ges ocksd idag en mycket betydande roll. Det finns till
och med de som, ur ett ndringslivsperspektiv, havdar att hog kvali-
tet dr en nodvindighet for 6verlevnad pa dagens konkurrensutsatta
marknad. Med andra ord skulle det kunna uttryckas sa héar: ’dr
kvalitet inte en del av det man levererar gar man en sdker dod till
motes”. Trots att begreppet dr forknippat med en slags foretags-
missig Overlevnadsstatus framstir dnda kvalitet som ett vanskligt
och svérhanterligt begrepp (Dahlbom & Mathiassen, 1993; Kan,

1995; Eriksson & Toérn, 1997).

Ett belysande exempel p4 denna vansklighet ger Garvin (1988) dir
olika definitioner av kvalitet grupperas om sex kategorier dir re-
spektive kategori exemplifieras med vardera tva definitioner. Totalt
blir det en frdga om tolv mer eller mindre olika definitioner av kva-

3 Vilket borde vara en sjalvklarhet. Men ser man till de produkter vi dagligen

kommer i kontakt med kan man stilla sig nagot fragande. Boken ”Design of
everyday things” av Norman (1990) &r en riklig illustration pé att de pro-
dukter vi till vardags anvédnder inte dr av basta brukskvalitet.
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litet. Dartill gors forsok att kombinera olika definitioner av kvalitet
(Kan, 1995; Adelakun, 1998)". Detta visar pa att det rdder en osi-
kerhet om kvalitetsbegreppets innebord, samtidigt som det pekar
pa begreppets rikhet och komplexitet.

Trots denna osédkerhet finns det en rik flora av kvalitetsbegrepp el-
ler kvalitetsrelaterade egenskapsbegrepp. De flesta aterfinns inom
Software Engineering och MDI’-omradet dir respektive omrade i
stor utstrickning fokuserar pa mjukvara respektive grinssnitt.

Denna mangfald av begrepp som har uppstatt i forsoken att finga
betydelsen i IT-kvalitet och den nagot paradoxala osdkerheten i
moijligheten att definiera begreppet, samtidigt som det framstir som
sa betydelsefullt, gor det till ett intressant omrade att studera.

1.3.2  Kvalitet och kunnande

Som vi har diskuterat tidigare dr en praxissyn pa systemutveckling,
d.v.s. en syn som utgar fran att systemutveckling dr en yrkesverk-
samhet med specifika kunskaper och regler, ett ovanligt synsitt i
den forskning vi har stott pa. Att anldgga ett praxisperspektiv pa IT-
kvalitet som tar sin utgangspunkt i systemutvecklares egna upp-
fattningar, tolkade av forskare, dr darfor intressant dels for att det
endast har gjorts i liten utstrickning och dels for att det har riktats
och fortfarande riktas kritik mot I'T-kvaliteten pa de produkter som
utvecklas.” En stor méngd definitioner och begrepp har tydligen
inte resulterat i att kvaliteten har blivit béttre’. Ddrmed bor det
praktiska kunnandet kring IT-kvalitet vara betydelsefullt. Begrepp

Vi kommer att aterkomma till dessa definitioner i kapitel 2.
Mainniska-Dator Interaktion

Det &r viktigt att podngtera att det dr systemutvecklares praxis vi studerar
och att vi gor en tolkning av denna. Vi utgor inte sjilva denna praxis och
darfor representerar var studie ett utifrdnperspektiv, baserat pa analyser av
systemutvecklares inifrdnperspektiv.

Aven om det kanske har lett till en stérre medvetenhet om vad som kan
vara kvalitet.
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och definitioner riacker uppenbarligen inte for hantera kvalitet, utan
det behovs ett praktiskt kunnande.

Néar det giller den bristande kvaliteten pd de produkter som sy-
stemutvecklare framstiller s& har vi tidigare visat att Kapor (ibid.)
ar starkt kritisk. Aven andra framhaller att kvaliteten &r inte var
den borde vara. Friedrich (1997) till exampel, 4r ocks& kritisk och
menar att det finns en kris bade i praktik och teori. Systemutveck-
lingsmetoder bygger fortfarande pa det mekanistiska arvet och ”...
normativism leaves the designer without any idea of criteria which
should be considered to achieve ‘good design.” (ibid., s. 3). Med
andra ord finns det brister i teorier om systemutveckling och det
saknas goda forebilder i praktiken. Friedrich anser dessa forhallan-
den som sa allvarliga att han bendmner situationen som en andra
mjukvarukris.

En kritik mer orienterad mot bruket ger Dahlbom & Mathiassen:

There you are putting some finishing touches to your pa-
per before printing it, and since you have the time you de-
cide to take a break and install the new version of the op-
erating system on your personal computer. At the begin-
ning things go smoothly, but all of a sudden you are caught
in what seems to be an eternally branching questionnaire,
having to answer endless questions about things that
seems wholly irrelevant, and that you know nothing about.
...Half an hour later you finally get back to real work, only
to find that under the new system you can no longer use
your thesaurus. ...Suddenly you make a worse, indeed
catastrophic, discovery: You can no longer print out
documents from your text processing system. (Dahlbom &
Mathiassen, 1993, s. 137)

Anledningarna bakom kritiken kan sdkerligen ha maénga bottnar.
Eventuellt beror det pa, just som omnadmnt tidigare, att det saknas
en entydig definition av kvalitet. Eller, det kanske gors for lite mit-
ningar bade vad det giller produkt och process? (Kahn ibid., Burr &
Owen, 1996). Dagens kvalitetssystem kanske resulterar i likriktning
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och dr innovationskvdvande? (Brunsson & Jacobsson, 1998). De
modeller och metoder som anvénds vid utveckling av system vilar
kanske pa grundvalar som &r mindre lyckade i praktiken? (Ehn
1988, Stolterman 1991). Eller kan det vara bristande designférma-
ga? (Kapor, 1996).

Vi har valt den koppling som Kapor (ibid.) gor, d.v.s. att sétta de-
signformaga i relation till IT-kvalitet. Dock inte med utgédngspunk-
ten att formagan skulle vara bristande eller att detta skulle vara an-
ledningen till en berittigad kritik. Snarare har vi valt en mer under-
sokande utgdngspunkt och istédllet anvéint kritiken som en utgangs-
punkt for fragestillningar. Till exampel har vi istéllet for att kritisera
designformagan stéllt fragor om vad som karakteriserar denna
formaga. Hur utvecklas den? Vilka delar bestair den av? Nir och
hur anvinds den? Hur kommuniceras den?

Detta innebédr for oss tva saker; dels ett kunskapsperspektiv, dels
ett praxisperspektiv. Genom att koppla IT-kvalitet till designforma-
ga har vi valt ett kunskapsperspektiv pa IT-kvalitet. Men till skill-
nad fran att enbart hantera férmdagan att designa har vi valt att an-
ligga ett bredare perspektiv. Summariskt handlar detta om teore-
tisk kunskap och praktisk erfarenhet sévil som designforméga (ett
praktiskt kunnande). Da dessa begrepp utgor ett teoretiskt funda-
ment i denna avhandling och séledes fortjinar ett storre utrymme
dn vad som kan ges hir, behandlas de i kapitel 3.

Intresset for praxis och den professionella praktikern har, som om-
ndmnts tidigare, rotter i var bakgrund. I nidgon mening har detta
perspektiv frdn borjan varit en sjdlvklarhet. Men kunskapsperspek-
tivet for ocksa med sig ett praxisperspektiv. Ett kunskapsperspek-
tiv som inbegriper ett fokus pa begrepp som erfarenhet och forma-
ga, innefattar dven ett fokus pa personerna i frdga. I denna avhand-
ling ar det systemutvecklare.

Drivkraften i denna avhandling &r siledes ett intresse for kvalitet i
praxis hos systemutvecklare. Detta yttrar sig som tva overgripande
intresseomraden, ndmligen: kvalitet som en egenskap inom sy-
stemutveckling, vilket ger en objektsyn, och produktkvalitet som

- 37 —



Systemutvecklare och IT-kvalitet

en bedomning inom samma praxis, vilket ger en innebdrdssyn.
Detta kopplar vi da dels till begreppet kvalitet inom IT-omradet,
vilket inbegriper betydelser, definitioner med mera, dels till kun-
skap och kunnande i relation till detta. Det finns dédrfor tva teoretis-
ka ingangar i detta som &r av intresse; dels den teoretiska behand-
lingen av IT-kvalitet i litteratur och inom olika forskningsomraden,
dels teorier och tankar om kunskap och kunnande. Med detta som
bakgrund kan vi senare precisera fragestéllningen ytterligare.

1.4 Disposition

Prologen inleder avhandlingen med en kortfattad och fiktiv diskus-
sion mellan tva systemutvecklare och en diskussionsledare kring
systemutvecklare och IT-kvalitet och ldgger en grund for det pro-
blemomrade vi har studerat

I kapitel 1 tar vi upp de teman som diskussionen utspinner sig kring
och sitter dessa i fokus och som utgangspunkt for ett resonemang
om vara fragestédllningar.

I kapitel 2 gor vi en i sammanhanget kortfattad genomgéng av kva-
litetsbegreppet som det gestaltar sig inom viktiga omraden som be-
handlar produktkvalitet ur ett IT-perspektiv. Huvudsakligen ror vi
oss inom Software Engineering- och MDI-omradena dédr man har
myntat manga kvalitetsbegrepp som relaterar till vart intresse och
vara fragestdllningar. Vi visar ocksa att det finns vissa bakomlig-
gande perspektiv for vad som dr viktiga kvaliteter och vi aterger
ocksd vad de olika kvalitetsbegreppen star for.

Kapitel 3 gar djupare in pa tankar om kunskap och kunnande.
Framfor allt dr det Bertil Rolfs tolkning av Polanyi och Kjell Jo-
hannessens tolkning av Wittgenstein som vi utgar ifran, eftersom
bada dessa intresserar sig for praktisk kunskap. Vi har valt att be-
trakta systemutveckling som en praxis dar handlingskunskap och
ddarmed regelfdljande, reflektion, erfarenhet och ldarande blir intres-
sant. En viss skillnad i syn foreligger mellan polanyitraditionen och
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wittgensteintraditionen, dven om vi anser att det dr betydligt mer
som forenar dn som skiljer at.

I kapitel 4 redogor vi for planeringen och genomforandet av den
empiriska undersokningen. Vi redovisar ocksd hur analys- och
tolkningsprocessen &dr uppbyggd och vilka olika steg som vi har ge-
nomgatt for att dstadkomma en férhoppningsvis bra analys och gi-
vande tolkning av det empiriska materialet. Vi diskuterar ocksa
kvaliteten pad undersdkningen, samt olika sitt att presentera resulta-
ten, ddr vi alltsa har valt en berittelse i samtalsform mellan tva sy-
stemutvecklare och en diskussionsledare.

Kapitel 5 dr sjdlva samtalet som ticker de teman kring systemut-
vecklares kunskap och kunnande om kvalitet och syn pa bedom-
ningsférmaga som vi har undersokt.

Kapitel 6 dr en diskussion och reflektion kring resultaten frdn den
empiriska undersokningen kopplat till teorierna om IT-kvalitet och
den mer praxisinriktade synen, dar kunskap, kunnande och kom-
petens ar viktiga inslag. Vi sitter alltsd undersokningsresultaten i
perspektiv av teorin och drar slutsatser utifran ett mer praxisbeto-
nat synsatt.

I kapitel 7 berittar vi noggrannare historien om de tva projekt vi
deltog i under de forsta dren och som utgdr utgangspunkten for
vara egna fragestidllningar. Det dr fran dessa som intresset for IT-
produktkvalitet och beddmningsférméga kommer. Vi diskuterar
ocksa de problem som vi efterhand fick med den modell som pro-
jektet utvecklade och vissa antaganden som var gjorda.

I kapitel 8 for vi en diskussion om hur vara slutsatser och tankar
fran kapitel 6 kan ses i ljuset av de projekt vi tidigare deltagit i. Det-
ta kapitel dr ocksa avslutningen pé avhandlingen sett ur ett veten-
skapligt perspektiv.

Vi avslutar dock sjdlva skriften med vara avslutande kommentarer
i kapitel 9, ddr vi mer fritt spekulerar 6ver vara slutsatser och hur vi
kan forestélla oss att de skulle kunna anvidndas for att forbittra sy-
stemutvecklares praxis med avseende pa IT-kvalitet.
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2 IT-kvalitet och kvalitetsbegrepp

Vi skall i detta kapitel formedla en forstielse for kvalitet. Kvalitet
oversitts ofta med ord som beskaffenhet, egenskap och viérde. Be-
skaffenhet kan i sin tur betyda hur nagot dr konstruerat, uppbyggt,
vilka drag nagot har eller hur nagot dr (upplevs). Egenskap framstér
som ganska likt beskaffenhet men innebér kanske mer ett fokus pa
en del av nagot, som dr utmérkande, sirskild eller kdannetecknande.
Virde betecknar ddremot ofta nagot som vackert eller fult, positivt
eller negativt samt bra eller daligt. I grova drag skulle det darfor
kunna pastas att kvalitet bestar av en bedomning av antingen en del
av nagot eller en helhet. For att fortsdtta med (den elementira) be-
greppsanalysen framstir det som att en bedomning alltid gors av
ndgon eller ndgot (en mattstock).

Kvalitet blir ddrigenom ett svart begrepp. Beroende péa vilken de-
taljgrad (del av négot eller helhet) som studeras blir egenskaperna
olika. Darfor vilar det inte pa en idé utan dr multidimensionellt. Vi-
dare gors inte bedomningar utan anledning. Antingen reagerar na-
gon kidnslomassigt pa nagot eller sa finns det ett bakomliggande in-
tresse av att bedoma. Bedomningen dr dédrfor beroende av detta
intresse och dartill avgor intresset vad som bedoms. Foljaktligen
pratas det darfor pa olika sdtt om kvalitet. Slutligen, framstir ocksa
omfinget av begreppet kvalitet som brett. For vad handlar inte om
kvalitet?

Att skriva om kvalitet blir darfér inte helt oproblematiskt. Begrep-
pet maste avgrdnsas. En sidan avgrdnsning dr redan gjord. Vi har
tidigare avgransat avhandlingen till att endast berora produktkvali-
tet pa I'T-artefakter. Kvalitet pa IT-artefakter eller IT-kvalitet inne-
bar dock ocksa ett stort omfing. For att gora det nagorlunda han-
terligt har vi valt att sammanstélla kvalitetsbegreppet inom de om-
rdden dar vi har funnit att det finns ett utbrett och medvetet tian-
kande kring kvalitet. Detta har inneburit att behandlingen av IT-
kvalitet kommer att beréra mjukvarukvalitet och granssnittskvali-
tet.
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I foreliggande beskrivning gors dock ett undantag for kvalitetssy-
stem och kvalitetsdefinitioner, med skilen att det skapar en storre
forstaelse for begreppet som sadant och att det Gverlappar senare
delar i beskrivningen av mjukvaru- och grianssnittskvalitet.

Vi gar sedan Over specifikt till I'T-kvalitet. Respektive perspektiv,
mjukvaru- och grinssnitteskvalitet, borjar med en kort historik
over kvalitetsbegreppet. Darefter foljer en mer specifik representa-
tion av olika kvalitetsbegrepp inom omradena. Vi avslutar kapitlet
med en sammanfattning och reflektion. Utan att ga hidndelserna i
forvag kan det redan hidr vara virt att papeka att till skillnad fran
inledningen ovan, ddr bedomningar anses goras av nagon verkar

den som bedomer vara bortglémd i den teoretiska behandlingen av
IT-kvalitet.

2.1 Kvalitetssystem

Kvalitetstinkande &r en mangarig tradition som gér langt tillbaka i
historien. I en hantverkares professionalism ingick det att kontrol-
lera varans kvalitet innan den séldes eller byttes bort. I dagens ter-
minologi kallas detta for kvalitetsgranskning.

Det moderna kvalitetstinkandet har sina rotter inom tillverknings-
industrin i USA. Nar industrialiseringen tog vid och massproduk-
tion var ett faktum blev det nodviandigt med mer formell gransk-
ning. Produkter borjade bestd av manga detaljer som inte lingre
kunde sittas ihop direkt efter varandra; det krivdes mycket kom-
petent arbetskraft (till skillnad fran tidigare da det krdvdes en per-
son) och utrustningen var mycket dyr. Denna press gav upphov till
speciell tillverkningsutrustning som kontinuerligt var i behov av ka-
librering. Kvalitet handlade under denna tid om att skapa en over-
ensstimmelse med uppstillda krav och detta sédkerstidlldes genom
manuell métning, sortering och gradering.

Efterhand upptickte man emellertid att detta inte var tillrdckligt.
Inte i meningen att det var forkastligt, utan snarare att man upp-
tickte att delar som producerades, oavsett tillvigagangssitt, alltid
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skulle uppvisa storre eller mindre variation®. Losningen p& proble-
met var statistiska metoder. Till en borjan syftade dessa metoder till
att forutsdga sannolikheter for att ett visst objekt skulle ligga inom
vissa grinser’ (ibid.).

En bra bit efter andra varldskriget borjade dock den framgangsrika
amerikanska industrin fa konkurrens, framforallt frdn Japan. Detta
skapade nya krav. Den tidigare tillverkningsorienterade preventiva
metoden var inte tillriacklig.

Aven om ’nojda kunder” var viktigt tidigare blev det &n viktigare
nu. Kundens behov, krav och férviantningar kom nu mer i fokus.

Samtidigt fordndrades synen pa kvalitet fran den begrinsade till-
verkningsorienterade till att vara en ledningsfraga. Kvalitet skulle
borja hogst upp (d.v.s. i ledningen) och genomsyra hela organisa-
tionen. Kvalitet var allas arbete och skulle byggas in i bade proces-
ser och i personalens medvetande — genom designprocessen, pro-
duktionskedjan, till marknaden. Detta ligger till grund for det som
idag kallas "Total Quality Control” och “Total Quality Manage-
ment” (Crosby, 1979).

Dessa tankar utgdr utgangspunkten for kvalitetssystem inom vart
eget omrade. Precis som inom tillverkningsindustrin sdg man noéd-
viandigheten av att infora kvalitetssystem i processen att utveckla
mjukvara.

Kvalitetssystem utgors vanligen av vad som kallas kvalitetssdkring
och kvalitetskontroll”’. Kvalitetssikring handlar om att definiera
hur en organisation skall uppna hog kvalitet. Denna definitionsakt
innebdr att definiera och vélja standard. Dessa standarder tillimpas

® Beroende pa att ramaterial, kompetens och utrustning alltid varierar 6ver
tiden.

? Till exempel genomsnittslingden eller diametern pa en viss detal;.
1 Hardvaruindustrin anvinde tidigt olika kvalitetssystem. D& vart eget omra-
de dr en avknoppning av numerisk analys som ldg ndra datavetenskap

("computer science”) framstar det som rimligt att anta att inspiration dven
fran detta omrddet hamtades och inte enbart fran omradet TQM.
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sedan pa utvecklingsprocessen. En internationell standard som
vanligen foresprakas dr ISO-9000 (Oskarsson & von Schantz,
1987; Sanders & Curran, 1994; Ince, 1995; Sommerville, 1996).
ISO-9000 innefattar ett antal generella standarder diar ISO-9001
beror design, utveckling och underhall av produkter. ISO-9003 ér
en tolkning av ISO-9000 for utveckling av mjukvara. Dartill finns
det &dven standarder for mjukvara och dokumentation
(Sommerville, 1996).

Kvalitetskontroll handlar om att 6vervaka utvecklingsprocessen for
att sdkerstilla att standarder foljs. Det kanske vanligaste kontroll-
sittet dr granskningar. En granskning kan ha bade formen av att
granska produkten och av att granska processen. Den kan till ex-
empel syfta till att upptdcka fel i utformningen (designen), att ta
reda pad hur langt processen idr framskriden eller att finna tekniska
avigheter i produkten.

Pa senare tid har det ocksa &dgnats en del intresse at processforbatt-
ring (SEI - ”software process improvements”). Utgéngspunkten ar
att det inte spelar nagon roll hur vil kvalitetssdkrad processen dr
om processen isig dr felaktig for den produkt som utvecklas. Detta
innebdr att det pa ett béttre sitt dr nodviandigt att forstd existerande
processer och fordndra dessa efter kvalitets- och kostnadsmal
(Sommerville, 1996). En av forgrundsfigurerna till dessa tankar &r
Humphrey (1989). For att skapa en forstaelse for processers till-
stind argumenterar Humphrey f6r nédvindigheten av metrik'".

Sedan bérjan av 90-talet har manga ocksa sokt sig till CMM f{or
vigledning och struktur for programvarukvalitet. Med inspiration
av Humphreys arbete skapades ”Capability Maturity Model” i slu-
tet av 80-talet av ”Software Engineering Institute” pa uppdrag av
DoD ("Department of Defense”). Utgangspunkten for uppdraget
var att DoD behdvde en modell for att béttre bedoma leverantorer.
Man upptickte emellertid snabbt att CMM var anvédndbar béde

1 Ett mycket bra exempel pid anvidndningen av metrik i processen dr Kan
(1995) och Burr & Owen (1996).
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som bedomningsmodell och som en modell for att forbittra ut-
vecklingsprocesser (Paulk, 1994).

CMM graderar en utvecklingsverksamhet fran 1 till 5. Den forsta
nivan, kallas for ”Initial”. P4 denna niva kan alla utvecklingsverk-
samheter “kvala in” och karakteriseras av att vara kaotisk. Verk-
samheter pa denna niva lovar ofta for mycket, mer &n vad de kla-
rar av, och 6verger ofta projektplanen till forman for programme-
ring. P4 niva 3, "the defined level”, har utvecklingsverksamheten
lyckats skapa en standardiserad process som &r upprepningsbar. Pa
niva 5, “the optimizing level” kan verksamheten fokusera pa konti-
nuerlig forbéttring. Utvecklingsverksamheten har nu instrument

for att identifiera svagheter, styrkor och har féormaga att agera pro-
aktivt (ibid.)

Kvalitetssystem och kvalitetsgranskning tillimpas idag nog av de
flesta storre foretagen. De storre foretagen krdaver ocksa ofta att
deras underleverantdorer anvinder och tillimpar kvalitetssystem.
Déarfor breder anviandningen ut sig. Men négot som ér lite lustigt, dr
att det finns en méangd olika kvalitetsdefinitioner. Man skulle kunna
tanka sig, att alla som arbetar med kvalitetssystem &r Overens om
vad kvalitet dr. For detta borde vil vara en forutsittning. Sa verkar
dock inte fallet vara. Vi skall i nédsta del kapitel beskriva ett antal
exempel pad mer eller mindre olika definitioner av kvalitet.

2.1.1 Kvalitetsdefinitioner

Garvin (ibid.) har kategoriserat definitioner utifran vilket sitt som
man har ndrmat sig begreppet. Dessa dr det transcendentala, det
produktorienterade, det anvédndarbaserade, det tillverkningsorien-
terade och det vardebaserade. Vi skall har ta upp en definition fran
varje kategori.

Utifrdn det transcendentala synsittet dr kvalitet enligt Garvin (ibid.)
en sorts naturlig excellens. Den kan universellt kdnnas igen och ar
av odiskutabelt hog kvalitet — den 4r nagot utdver det vanliga. Den
ar tidlos och innehar egenskaper som kan sédgas ga utdver smak och
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trend. Kvalitet dr nagot vi kdnner igen, men som vi inte kan definie-
ra:

Quality is neither mind nor matter, but a third entity independ-
ent of the two... even though quality cannot be defined, you
know what it is. (Pirsig, 1974, ss. 185-213).

Till skillnad fran den transcendentala ser den produktorienterade
synen kvalitet som en precis och maitbar egenskap. Skillnader i
kvalitet handlar alltsd om kvantiteten av en viss egenskap eller in-
grediens. En korv som innehaller mycket rent kott dr alltsd av hog
kvalitet. Darmed kan olika produkter rangordnas efter hur mycket
av en viss egenskap den innehar. Ett exempel pa en sddan definition
ar foljande:

Differences in quality amount to differences in the quantity of
some desired ingredient or attribute. (Abbott, 1955, enl
Garvin, 1988).

Anvindarbaserade definitioner tar sin utgangspunkt i en kopares
eller anviandares krav och behov. Kvaliteten ligger i betraktarens
ogon och de produkter som bist tillfredsstéiller en kund dr de som
anses inneha den hogsta kvaliteten. Ett exempel som kanske ménga

kdnner igen &r Jurans definition: ”Quality is fitness for use.” (Juran,
1974,s. 2-2, enl. Garvin, 1988).

Medan anvindarbaserade definitioner tar sin utgangspunkt i en ko-
pares eller anvdndares preferenser tar de tillverkningsbaserade sin
utgangspunkt i sjdlva tillverkningsprocessen och i en kravspecifika-
tion (som forvisso kan innehalla en kopares preferenser). Sa fort en
kravspecifikation ar fastlagd ses varje skillnad mot denna som en
kvalitetssinkning. Hog kvalitet dr ekvivalent med att uppnd de
uppstillda kraven och gora det ritt forsta gangen. Ett exempel pa
en tillverkningsorienterad definition dr ”conformance to require-

ments” (Crosby, 1979, s. 15).

Till sist, vdardebaserade definitioner tar ovanstiende idé ett steg
lingre genom att tillféra kund, kostnad och pris. Hog kvalitet ar
alltsd en overensstimmelse med kraven till ritt pris eller kostnad.
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Ett exempel pa detta dr Feigenbaums definition av kvalitet:
”Quality means best for certain customer conditions. These condi-

tions are (a) the actual use and (b) the selling price of the product.”
(1961, s. 1).

2.2 Mjukvarukvalitet — En kort historik

I begynnelsen var datorer byggda av, forvaltade av och d@mnade for
ingenjorer med ingenjorsproblem, i huvudsak militdra sddana. Méan
i vita rockar anvénde de forsta datorerna for ballistiska berdkningar
at den amerikanska forsvarsindustrin under andra vérldskriget
(Langefors, 1979). Syftet var avgrdnsat och jimfort med idag var
teknologin ganska osofistikerad. Huvudsyftet var att med sma re-
surser fa denna nya teknologi att fungera, vilket inte alltid var sa ldtt
eftersom elektronréren sa ofta gick sonder eller behévde bytas ut
pé grund av kortslutning.

Med undantag fran de problem som fanns med hardvaran, hade
man ocksd problem med mjukvaran. Med en brist pad programme-
ringssprdk och ett konstant behov att optimera kod, blev pro-
grammering en esoterisk konst for ett fatal ménniskor med mate-
matisk bakgrund (Dijkstra, 1979¢, 1979b). Férutom de mekaniska
problem man hade var kvalitet under denna tid lika med effektivi-
tet.

Anviéndningen av datorteknologi for administrativa uppgifter bor-
jade sa smatt under 50-talet i England. Nyttjandet av datorer flytta-
des fran laboratoriet till nya expanderande omraden av sambhaillet.
Under dessa forsta decennier av datorisering och programmering
var effektivt utnyttjande av primdrminne och processortid i cent-
rum. Som Dijkstra uttrycker det: ”... the available equipment was a
painfully pinching shoe... ” (ibid., s. 115). Processortid var dyr,
primdrminnet var litet och detta drev fram ”smarta” och effektiva
losningar (Dijkstra, 1979b). Det primdra kvalitetsmattet var effek-
tivitet som uppskattades i termer av minnes- och processoran-

vindning (Budgen, 1994).
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Under 60- och 70-talen vixte antalet datorsystem rejilt. Genom-
brott inom den digitala industrin gjorde datorer billigare och mer
kraftfulla. Anvindningen av datorer spred sig nu 4n mer i samhil-
let, fraimst bland foretag. Multiprogrammering samt multianvén-
darsystem introducerades och nya begrepp som till exempel min-
niska-datorinteraktion (MDI) myntades. Realtidssystem kunde
samla, analysera och omvandla data frdn en mingd olika kéllor, sa-
som “on-line”-databaser (Pressman, 1987).

Allt eftersom teknologin utvecklades, vilket innebar stérre och mer
omfattande datorsystem, tillsammans med ny teknik for att kom-
municera mellan maskiner, 6kade drastiskt mjukvarans komplexi-
tet. Vidare utvecklades mjukvara for stordatorer och minidatorer i
sd snabb takt att marknaden fullstindigt 6versvimmades. Organi-
sationer och anvédndare stod i ett 6verflod av mjukvara. Alla dessa
program, tusentals rader kod, skulle réttas nir felaktigheter upp-
tacktes, modifieras ndr omgivningen fordndrade kraven och anpas-
sas till den teknologiska utvecklingen. Dessutom var programmen
fortfarande skrivha med effektivitet som ledstjirna, innehallande
svartolkade smarta l6sningar och odverblickbara strukturer. Be-
greppet underhall var ett faktum. De nya kraftfulla och effektiva
maskinerna som skulle 16sa alla programmeringsproblem och bli en
evig lycksalighet for programmerare, ledde istillet till en mjukvaru-
kris (Dijkstra, 1979b; Pressman, 1987). P4 en NATO-konferens
1967 med syftet att diskutera krisen foreslogs Software Engineering
som en ny disciplin (Shapiro, 1997).

Ett av de forsta stegen fran det odisciplinerade programmeringssat-
tet var det som senare kom att kallas strukturerad programmering.
Aran for starten (mitten pa 60-talet) tillskrivs ofta Dijkstra, 4ven om
han sjdlv har en mycket 6dmjuk hallning till detta (Yourdon, 1979).

Dijkstra (1979a, 1979¢) anforde redan 1965 argument mot anvén-
dandet av ”goto”-uttryck, idén om ”top-bottom”-design och beto-
nade korrekthet samt elegans som viktiga kvalitetskriterier. Med
matematiken som analogi forsokte han visa den ”sanna naturen”
kring programs kvalitet. Det forsta som Dijkstra diskuterar &r kvali-
teten pa programs resultat, d.v.s. korrekthet. Varfor litar vi pa re-
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sultatet och om vi gor det, hur kan vi méta for att 6ka var fortroen-
de for att det resultat som produceras &r det som var tidnkt, dr tva
fragor som han inledningsvis stiller. Dijkstra kommer hér fram till
att matematiken inte dr till ndgon storre hjilp eftersom ett pro-
grams korrekthet inte gar att bevisa, utan det bédsta som kan goras
ar att sdga: ”Jag har inte upptdckt nigra misstag.” (Dijkstra, 1979a s.
5, var dversittning) .

Han nedslas dock inte av detta utan géar vidare till programs struk-
tur. Inom matematiken har det sedan antikens dagar varit kdnt att
komplexitet kan hanteras genom att bryta ned problemet i delar.
Enligt Dijkstra ar likheten mellan beviskonstruktion och program-
konstruktion sldende. I bada fallen dr utgangspunkten och malen
givna och metoden for att angripa komplexiteten &r densamma.
Dijkstra menar didrfor att det inte &ar orimligt, utan till och med
lampligt att programmeraren kan anamma samma tillvigagéngs-
sdtt, med argumentet ”
live with it. I, therefore, see the dissection technique as one of the
rather basic patterns of human understanding...” (ibid. s. 6). Dess-
utom oOkar det programmets ldsbarhet, mojligheten till forstaelse
och granskning. Han ser darfér ocksa uttrycket ”goto” som en
styggelse eftersom hopp bakat och framat i ett program inte kan
anses som vil strukturerat och definitivt inte som ldsvianligt.

...I have only a very small head and must

Slutligen hdvdar han ocksd att, &ven om ett programs korrekthet
inte gar att bevisa dr forstdelse for korrektheten beroende pé pro-
grammets klarhet och i vilken grad programmet reflekterar den ut-
forda processens struktur.

Aven om det tog ganska lang tid innan angreppssittet strukturerad
programmering blev accepterat i naringslivet, har det fordndrat
kvalitetsbegreppet frdn att enbart innebira effektivitet till att d&ven
innebéra ldsbarhet, ldtthet till forstaelse, elegans och korrekthet.

12 Uppfattningen att ett programs korrekthet inte matematiskt gar att bevisa
utsattes for kraftig kritik. I en senare artikel medger Dijkstra (1979c¢c) att
korrektheten gar att bevisa men enbart pa programtext eftersom mojlighe-
ten till olika typer av indata dr si stor att en demonstration av ett givet pro-
grams korrekthet skulle bli alldeles for stort.
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Dijkstras artikel skapade en ganska stor debatt kring programme-
ring. Naringslivet tyckte till en borjan att det var trams, andra tyck-
te att det fanns undantag for uttrycket “goto” (t.ex. Knuth, 1979).
Men det viktigaste med artikeln dr i var mening, att den skapade ett
nytt tdnkesitt kring programmering och paverkade kvalitetsbe-
greppet, vilket i sin tur genererade nya idéer.

En saddan idé eller ett sadant tdnkesitt &dr strukturerad design, eller
mer specifikt, modultinkande. Begreppet strukturerad design myn-

tades av Stevens et al. (1979), men grundtanken kan sigas tillhora
Parnas (1979).

Parnas (ibid.) ifragasatte hela dunkelheten i moduldrisering genom
att stdlla frigor som: Vad dr en modul? Vad skiljer en délig modul
ifran en bra? Hur gor vi ndr vi moduldriserar ett program?
(Yourdon, 1979). Genom sitt beromda "KWICK”-exempel visade
han hur en modulirisering &r béttre 4n en annan'’. Dédrigenom vi-
sade han ocksa principer for béttre underhallsbarhet, dteranvind-
barhet och det som idag kallas for “information hiding”". Parnas
(1979) argumenterade for att informationsmingden mellan olika
moduler skulle vara sa liten som moijligt. Podngen &r att en viss mo-
duls interna uppbyggnad och innehall skall vara irrelevant fér andra
anropande moduler.

Erfarenheten av dessa (ibland elementira) begynnande idéer har
lagt grunden till det som idag inbegrips i begreppet mjukvarukvali-
tet. Detta har efterhand givit upphov till en forfining av idéerna
samt etablerandet av andra omrdden och nya kvalitetsbegrepp. En
sidan forfining &r till exempel underhallsbarhet dir sammanhall-
ning och koppling ar viktiga begrepp. Vi dterkommer till detta se-
nare.

" Det som ir sldende 4r att man med utgangspunkt i den bittre 16sningen und-
rar hur man 6verhuvudtaget har kunna tdnka sig den sdmre 16sningen.

" Denna enkla historik fortsitter sedan med skapande av tekniker for att for-
bittra processen, till exempel strukturerad analys (DeMarco, 1979). Detta
ligger dock utanfor ramen for var avgrdnsning och ddrmed utanfor detta
kapitel.
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Ett omrade som dessa idéer och mjukvarukrisen har givit upphov
till ar disciplinen Software Engineering. Begreppet var medvetet
valt for att vara provokativt, eftersom det implicerar ett behov for
mjukvaruutveckling som dr mer baserad pa teoretiska och praktis-

ka fundament inom andra etablerade ingenjorsdiscipliner (Shapiro,
1997).

Det huvudsakliga problemet med systemutveckling ansigs vara av-
saknaden av limpliga teorier for att hantera design och utveckling
av mjukvara. Problemet med komplexitet var mycket péatagligt i
designprocessen och genererade ménga tankar, sésom moduléritet,
abstraktion, ledning och metrik.

Aven om det gar att skonja tva lager inom Software Engineering, ett
som ansigs mer vetenskapligt och med rétterna inom matematik
och ett mer ingenjorsmaissigt baserat pa praktik, framstar det forst-
nimnda som dominerande".

Synen pa kvalitet kom att bli att den skall vara métbar med syftet
att gora den objektiv, i den meningen att den skall vara oberoende
av ett subjekt och séledes tolkningsfri (Pressman, 1987; Kan, 1995;
Sommerville, 1996). Detta bygger pa tanken att man knappast vet
ndgot om det som inte gér att uttrycka i siffror *.

When you can measure what you are speaking about and ex-
press it in numbers, you know something about it, but when

you cannot measure, when you cannot express it in numbers,

" Trots att vi anser att det férstnimnda ligret, d.v.s. det som anses som veten-
skapligt, 4r dominerande, finns det de som argumenterar for att de problem
som finns idag med mjukvara beror just pa att ”software engineering” dr
ovetenskapligt och ddrmed otillrdacklig i sin tillimpning av matematik. Baber
(1997) jamfor historiskt disciplinen ”software engineering” med andra in-
genjorsdiscipliner, sasom elektrisk telegrafi, och kommer fram till att
“software engineering” dr i behov av och med noédviandighet kommer att ut-
vecklas i en riktning mot innebéar regelbunden anviandning av prediktiva ma-
tematiska modeller.

' Dock inte utan protester. Méanga menade att mitning och matematiska
formler aldrig kommer att fungera och dérfér kan de enbart vara ett kom-
plement till mer praktiska metoder (Shapiro, 1997).
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your knowledge is of a meagre and unsatisfactory kind; it may
be the beginning of knowledge, but you have scarcely, in your
thoughts, advanced to the stage of a science. (Lord Kelvin enl.
Pressman, 1987).

I stravan efter kvalitet utvecklades saledes en rad olika metoder for
mitning och matematiska modeller. Mills (1975, enl. Shapiro,
1997) presenterade till exempel en matematisk modell for struktu-
rerad programmering med syftet att lyfta bort de instinktiva och
intuitiva elementen i utvecklingsprocessen. Komplexitet som var
mycket aktuellt under tiden och som ansdgs avgorande for under-
hallsbarhet, skulle till exempel mitas och anges med Halsteads
”cyclomatic number”"” (Halstead, 1977 enl. Shapiro, 1997).

Det visade sig dock att det var problematiskt att méita egenskaper
hos mjukvara. Det andra lagret, d.v.s. de som mer foresprikade ett
ingenjOorsmaéssigt angreppssitt dn ett matematisk, visade att de sma
program som utgjorde exempel for métning var tillrdttalagda och
pa inget sitt liknade verkligheten. Déarfor var dessa matt i praktiken
bara till vissa delar anviandbara. En motsvarande situation gillde
dock dven for det andra ldgret, alltsd det ingenjorsmaissigt praktiska.
Att i interaktion med mjukvara testa fram till exempel korrekthe-
ten, tog odndligt lang tid och var osdkert. Darféor kom de olika an-
greppssitten att komplettera varandra och ge upphov till vad vi
idag ser som Software Engineering, dven om disciplinen fortfarande
har en forkarlek till métning.

Under hela forloppet har manga kvalitetsbegrepp bildats och disku-
terats. Fran att enbart omfatta effektivitet, bestir kvalitetsbegreppet
idag av en hel flora av begrepp. Vi skall i det f6ljande beskriva nag-

ra av dessa.

17 ”Cyclomatic number” dr funktion av hur ménga végar en logisk exekvering
kan vandra genom ett program.
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2.2.1 Kvalitetsbegrepp och mjukvarukvalitet

Storskaliga industriella och kommersiella system har ofta en lédng
livslingd, ibland tjugo ar eller mer. Méanga siddana system forblir
inte statiska efter den ursprungliga utvecklingen, utan tenderar att
utvecklas kontinuerligt tills de avvecklas. Existerande krav fordnd-
ras och nya ldggs till. Mojligheten att fordndra systemet &dr ddrfor en
viktig kvalitetsegenskap. Nar det talas om fordndringsbarhet
("modifiability”) framstar det som viktigt att tinka pa foljande:

Underhdllsbarhet (”maintainability”) handlar om att kunna finna och
dtgirda ett fel. (Sommerville, 1996).

Tilliggsbarhet (”extensibility”) handlar om mojligheten att ligga till
nya funktioner savil som att ta bort gamla och ldgga till forbéttrade.
(Bass et al., 1998).

Omstrukturering ("restructuring”) handlar naturligtvis om omstruktu-
rering av komponenter och deras relationer inom systemet, till ex-
empel att flytta en komponent fran ett delsystem till ett annat(ibid.).

Flyttbarhet (" portability”) handlar om att anpassa systemet till en ny
teknisk plattform, till exempel ny hardvara, anvindargrdnssnitt,
operativsystem, programmeringssprak eller kompilatorer.

I relation till fordndringsbarhet &r ocksa sammanhallning och
koppling viktigt. I all korthet kan dessa tva kvalitetsbegrepp beskri-
vas som: ”coupling is the degree of interdependence between mod-
ules” (Page-Jones, 1988, s. 58) och ”cohesion is the measure of the
strength of functional relatedness of elements within a module”

(ibid., s. 83).

System existerar inte heller ofta i isolering. Mer eller mindre sam-
verkar de med omgivningen (”interoperability”). Denna samverkan
kan vara allt fran enkel datadverforing till att mer vara ett delsy-
stem i det ”stora” systemet (vi tinker hir pd kommunikation mel-
lan datoriserade system). Och skall man tro visiondrerna kring den
nya ekonomin kommer behovet av samverkan att 6ka.
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Med dagens stindigt vixande storlek och komplexitet pa system,
speciellt industriella system, blir festning ("testability”) allt viktigare,
men dven svarare och dyrare.

Tillforlitlighet ("reliability”) handlar om systemets generella duglighet
att uppritthélla exekvering och funktionalitet nédr systemfel intraf-
far eller vid icke forvantad eller inkorrekt anvidndning
(Sommerville, 1996). Tva aspekter av tillforlitlighet kan urskiljas:

Feltolerans (”fault tolerance”) innebir strivan efter att sdkerstilla be-
teende vid upptridandet av ett fel och interna reparation av detta,
till exempel att forlora forbindelsen till en komponent i ett distribu-
erat system och saledes aterknyta forbindelsen. (Bass et al., 1998).

Robusthet ("robustness”) hanterar sidkerheten i ett system, d.v.s. det
skyddar systemet fran inkorrekt och urartad anvidndning samt be-
haller systemet i ett definierat tillstind nir ett fel intréaffar. Till skill-
nad fran feltolerans innebir inte robusthet moijligheten till fortsatt
exekvering utan garanterar enbart att systemet avslutas i ett vilde-
finierat tillstdnd (ibid.).

Effektivitet ("performance”) slutligen, handlar om effektivt utnytt-
jande av den tekniska plattformens faciliteter.

2.3 Granssnittskvalitet

Allt eftersom tekniken utvecklades borjade man under 60-talet
ocksd fa problem med sjilva anvidndningen. Fran att vara en tek-
nologi gjord for och anvidnd av specialister, forskare och ingenjorer
strackte sig teknologin nu till att stodja andra typer av anvindare
som inte forstod de avancerade maskinerna. Anviandbarheten var
helt enkelt for dalig, d.v.s. datorsystemen var svara att forstd, an-
vianda och interagera med.

Denna situation gav upphov till nya idéer kring hur datorer kunde
anvidndas. Banbrytande idéer sisom Ivan Sutherland’s ”Sketchpad”
fran 1962 och pionjdrarbetet pa 60-talet av Douglas Engelbart och
hans forskningsgrupp péa Stanford University som resulterade i
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ordbehandling och musen samt Alan Key’s utveckling av verk-
tygslador for programmering (Smalltalk), skapades. Andra viktiga
arbeten var anvidndningen av fonstersystem, "WIMP”-gréanssnitt,
metaforer och direktmanipulering.

I all enkelhet kan man sédga att denna utveckling gav ett ytterligare
fokus - ndmligen pa minniskan. Istéllet for att anpassa minniskan
till maskinen forsokte man anpassa maskinen till ménniskan. Detta
skapade forskningsomridet ménniska-dator interaktion (*Human
Computer Interaction”). Vi kommer i fortsdttningen anvinda
akronymen MDI for detta omréde.

Det framstiar som mojligt att inom MDI-omradet identifiera tva oli-
ka perspektiv pa minniskan. Den tidigare forskningen domineras
av en mer mekanistisk syn pd ménniskan och dr mer riktad mot
den biologiska méanskliga organismen som har vissa perceptiva och
kognitiva egenskaper samt minnesférmégor. I denna mekanistiska
anda var man primadrt intresserad av att undersoka méinniskan som
en maskin och utveckla objektiva, observerbara, mitbara kvalitets-
egenskaper for att fi datorn att fungera optimalt med den ménskli-
ga maskinen. Exempel pa sddana tekniker som miter vissa egen-
skaper ir till exempel "Keystroke-Level Model” (Card et al., 1990)
och GOMS (Preece et al,, 1994). I termer av Lowgren (1995) kan
denna utveckling omnidmnas som ”the general theory perspective”.

Allt eftersom omrédet utvecklades borjade detta behavioristiska
och kognitiva angreppssitt att kritiseras. Synen pa anvindare som
en passiv och avpersonaliserad individ var alldeles for ominsklig
och begriansande. Istillet forestdllde man sig anvdndare som aktiv
och kontrollerande (ibid.) Bannon (1991) féreslog ett fundamentalt
skifte i synen, fran minskliga faktorer ("human factors”) till ménsk-
liga aktorer ("human actors”). En aktér som har kapaciteten att
sjalv reglera och koordinera arbetet. Detta skapade ett intresse for
hur ménniskor agerar i verkliga arbetssituationer och hur ett dator-
system kunde vara ett stod i dessa.

Detta skifte i fokus &4r ocksd synligt i Lowgrens (1995) artikel om
olika perspektiv pa anvindbarhet. Tidigare nimnda ”General the-
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ory” har sina rotter i det experimentella paradigmet dir laboratoriet
fungerade som utgangspunkt for sokandet av objektiva fakta och
generaliserbar kunskap om interaktion mellan dator och ménniska.
Allt eftersom omradet utvecklades blev det uppenbart att manga
viktiga anvidndbarhetsfrdgor enbart dr patagliga i verkliga situatio-
ner. ”"Usability engineering”'® angriper dessa brister genom att till-
limpa ingenjorsparadigmet, d.v.s. mer tillimpad vetenskap.

Intresset dr inom detta omrade emellertid fortfarande riktat mot
mitbara kvaliteter. Men till skillnad frdn det generella perspektivet
ar utgangspunkten en specifik anvdandargrupp och specifika arbets-
uppgifter, som systemet &r tinkt att stodja. Siledes kan man siga
att ddr det generella perspektivet soker kontextoberoende kvalite-
ter som ter sig gillande for gemene man, soker “usability engineer-
ing” maitbara kriterier i den aktuella anvdndningssituationen. Det dr
dock likvédl en frdga om generaliserbarhet och objektivitet, men
som sagt begridnsat till anvidndningssituationen. For att uppna en
sidan generalisering till anvdndarpopulationen, anvénds olika tek-
niker for att analysera anvidndningskontexten (ibid.) Resultatet an-
viands sedan som en anvdndbarhetsspecifikation.

”Usability engineering” verkar dock inte bekymra sig for systems
praktiska nytta, d.v.s. om ett systems tjanster dr lampliga eller inte.
Om tjansterna dr effektiva och fria fran felaktigheter anses syste-
met vara av god kvalitet. I den meningen, som Lowgren framhéver,
separeras anviandbarhet fran nytta.

Aven om ’usability engineering” tar sin utgdngspunkt i anvind-
ningssituationen dr intresset fortfarande riktat mot generaliserbar-
het och objektivitet. 1 den meningen delar man synen med
”General theory”. Mainniskan dr fortfarande ett objekt med ma-
skinliknande egenskaper som kan mitas och jimforas med objekti-
va kvaliteter. Det dr saledes fortfarande en fraga om minskliga fak-
torer och inte ménskliga aktorer.

8 1 avsaknad av en bra svensk oversittning har vi hédr anvant det engelska be-

greppet.
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Denna separation, mellan nytta och anvindbarhet, kritiseras ocksa
av till exempel Whiteside & Wixon (1987, enl. ibid.). Fér dem é&r
anviandbarhet primirt inte en frdga om métbara anvidndbarhetskri-
terier, utan de betonar snarare den kontinuerliga erfarenhet som
folk har av att anvdinda mjukvara. Anvidndbarhet blir dirmed sub-
jektiv och relateras till interaktionen mellan anvidndare och dator
vid ett speciellt tillfille i tid och rum. Detta innebér ocksa att nytta
och anvédndbarhet fogas samman, for om anvédndare inte uppfattar
systemet ifriga som “nyttigt” och meningsfullt kommer anvind-
barheten i systemet ocksd vara meningslos.

Vigen fram till en sadan uppfattning av anvindbarhet &r enligt
Lowgren (ibid.) kontextuell design. Med ett flertal tekniker, primért
baserade i etnografiska filttekniker, skapar sig systemutvecklare en
uppfattning om anvidndare och kunder, som forhoppningsvis
kommer att reflekteras i systemet. Fastdn det finns skillnader i det
ideologiska fundamentet &r likheterna med participativ design och
den skandinaviska skolan inom systemutveckling sldende .

Detta anser vi vara ett skifte i fokus fran den biologiska ménniskan
till den “ménskliga” ménniskan. Minniskan betraktas i och med
detta inte enbart som ett organiskt maskineri som kan forstds som
en informationsprocessor eller ett behavioristiskt system vars
granssnitt till ett mekaniskt maskineri kan optimeras efter objektiva
och logiska anvdndbarhetsmatt. Ménniskan dr ett subjekt som har
fantasi, intellektuell kapacitet, kdnslor etc. och som stindigt ut-
vecklas socialt och pa andra sitt i privatlivet och i arbetet.

Men inte heller detta skifte fran objektiva till subjektiva kvalitets-
egenskaper spelar nidgon storre roll ndr anvindbarhet &dr en del av
ett statiskt system som inte fordndras. Sa ser knappast dagens ar-
betssituationer ut. Dessa karakteriseras snarare av bade snabba och
oforutsdgbara fordndringar och stindig utveckling. En specificering
av anvidndbarhet baserad pa objektiva och subjektiva kvalitetsmal
kommer darfor inte att finga anvidndares framtida behov och ar-

9 For participativ design se till exempel (Friis, 1991; Bodker et al., 1993; Ehn,
1993). For den skandinaviska skolan se Ehn (1988) och Bansler (1989).
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betssituationer. Detta, och den mer humanistiska synen, krdver
mer dynamiska system och mjukvara som kan anpassas till behov
och arbetssituationer som stdndigt dr under fordandring.

Svaret pa detta inom MDI-omrédet &r, enligt Lowgren (ibid.), flexi-
bilitetsperspektivet, bade i process och produkt. En flexibel pro-
dukt later anvédndare foridndra och modifiera mjukvaran och dess
representation for att klara nya behov och arbetssituationer. En
person som har mdjligheten att konstant utvecklas i arbetet (vilket
verkar vara ett krav idag) bor foljaktligen ocksd ha mojligheten att
skraddarsy sin mjukvara i enlighet med den personliga utveckling-
en. Detta framstar som ett steg fram emot méanskliga aktorer.

Det sista perspektivet som Lowgren (ibid.) tar upp dr det sociala
perspektivet. Om vi accepterar det humanistiska intresset, som vi
gor nir subjektiva kvaliteter dr en del av synen, maste vi ocksa ta
hinsyn till den sociala aspekten av méinskligheten. Inom MDI, spe-
ciellt ”General theory”, har dock fokuseringen varit pa den enskilde
anviandaren, isolerad fran den sociala kontexten. Arbete sker dock
ofta i mindre sociala system, till exempel arbetsgrupper och pro-
jektgrupper. Anvidndbarhet borde darfér, inom detta perspektiv,
ocksa inkludera kooperation och koordination®™.

2.3.1 Kvalitetsbegrepp och grédnssnittskvalitet

I det foregdende avsnittet dr det mojligt att urskonja olika synsitt
inom MDI-omrédet. Eftersom anvidndbarhet har varit den priméara
angeldgenheten, finns det ddrfor naturligtvis en mangfald av an-
vindbarhetsmal och kvalitetsmdl inom ramen for detta begrepp.
Enligt Dix et al. (1993) finns det tre huvudkategorier fér anvidnd-
barhet. Dessa ar larbarhet, flexibilitet och robusthet. Vi skall i det
foljande representera dessa.

Ldrbarhet ("learnability”) kan enligt Dix et al. (ibid.) sdgas vara:

*" Detta har i sin tur givet upphov till omradet Computer Supported Coopera-
tive Work (se ex. Bannon, 1991).
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1. Systemet maste kunna forstds av en nybdrjare.

2. Systemet maste mojligora for anvidndare att uppnd en
maximal niva av utférande.

Lirbarhet bestar enligt (ibid.) av fem kvalitetsbegrepp. Dessa &r
forutsdgbarhet (”predictability”), syntesbarhet (”synthezisability”),
fortrogenhet (”familiarity”), generaliserbarhet (”generalizability”)
och konsistens (”consistency”).

En viktig aspekt av larbarhet &r att anvidndare kan forutsiga vad
som kommer att hidnda i systemet nidr en handling utférs. Kunska-
pen om interaktionsférloppet maste vara tillracklig for att bestam-
ma konsekvenserna av en dnnu icke utférd handling. Om resultatet
skulle vara forvanande eller slumpmaissigt dr det helt enkelt svart
for anvidndare att ldra sig systemet.

Intimt forknippat med forutsdgbarhet &r syntesbarhet. For att ett
system skall kunna bli forutsdgbart maste det vara maijligt att bygga
upp en "mental modell” av systemets uppforande. For att mojliggo-
ra detta behovs stod i form av tillgang till foregdende utférda opera-
tioner och deras relation till det aktuella tillstandet.

En person ackumulerar ocksa, under arens lopp av anvidndning,
kunskap och erfarenheter. Dessa erfarenheter eller denna fortro-
genhet tar man med sig in i nya situationer. Skiljer sig systemet
mycket fran denna fortrogenhet blir det svarare for anvidndare att
lara sig ett nytt system. Vice versa, blir det littare f6r anvdndaren
om det finns en Overensstimmelse mellan dennes fortrogenhet och
det nya systemets handhavande och beteende.

For att hjidlpa anvidndare att f& en mer komplett och forutsdgbar
modell dr generaliserbarheten viktig. Detta innebér att det bér vara
moijligt att dteranvdnda erfarenheten av ett visst resultat i en annan
situation, vilket gor inldrningen littare.

En annan viktig kategori av anvédndbarhetsprinciper ar flexibilitet.
Denna kategori ror de sdtt som anvidndare kan nyttja for att utbyta
information med ett datorsystem. Inom ramen for flexibilitet anses
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foljande begrepp viktiga: dialoginitiativ (”dialogue initiative”), multi-
tradning ("multithreading”), uppgiftsoverforbarhet (“task migrat-
ability”), utbytbarhet (”substitutivity”) och anpassningsbarhet
(” customizability”).

Om interaktionen mellan anvindare och datorsystem ses som en
dialog mellan parter, blir initiativet en intressant aspekt. En anvén-
dare kan & ena sidan ha initiativet och siledes vara fri inom ramen
for de tjdnster som systemet erbjuder att initiera vilken handling
som helst, & andra sidan kan initiativet ocksa helt och hallet ligga
inom ramen for systemet, d.v.s. att en anvédndares interaktion
handlar om att svara pé initiativ fran systemet. Flexibiliteten blir na-
turligtvis storre ju mer initiativet ligger hos anvidndaren.

En annan aspekt av flexibilitet &r multitrddning. En dialog kan ses
som en sammansittning av trddar, ddr varje dialogs trad &r en
sammanhidngande del av den dialogen och varje trad, utifrdn en gi-
ven uppgift, 4r en del av interaktionen mellan anvédndare och sy-
stemet. Att trada dialoger ger mdgijlighet att stodja utférandet av fle-
ra uppgifter samtidigt. Ett system 4r mer flexibelt om anvidndare
fritt kan byta mellan de uppgifter som skall utforas.

For att en uppgift skall bli 6verflyttningsbar, maste systemet tillata
anvandaren att flytta kontrollen av utférandeprocessen mellan an-
viandare och system. Dartill bor det ocksa vara moijligt att dela en
intern uppgift mellan anvidndaren och systemet. Flexibiliteten kan
siledes bli bittre genom att till exempel automatisera en kridvande
uppgift som stavningskontroll, men samtidigt lata anvindaren ta
kontroll vid behov.

Utbytbarhet innebir att ekvivalenta uppgifter kan vixlas emellan. I
det ordbehandlingsprogram jag (Theis) anvénder, kan jag till exem-
pel ange marginalen i dokumentet till tum eller centimeter. Jag kan
ocksd vilja att byta ut en graf mot en numerisk presentation eller
byta grafisk representation pa grafen i sig.

Anpassningsbarhet handlar om mojligheten att kunna anpassa
granssnittet. Fran ett anvidndarperspektiv kan det till exempel inne-
bidra att in och utdata kan anpassas till att béttre passa anvdndarens
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behov. Ur ett systemperspektiv kan det till exempel innebédra att
instdllningar i systemet automatiskt anpassas beroende pa vilken
anvandare det ar.

Skilen till att en anvdndare anvédnder ett datorsystem &r ofta att
uppné ett antal mal i arbetssituationen. Robusthet, som ocksa é&r
den sista huvudkategorin, handlar om de egenskaper i interaktio-
nen som gor att dessa mal nas pa ett bra sitt. Robusthet utgors en-
ligt Dix et al. (ibid.) av observerbarhet ("observability”), aterstill-
barhet ("recoverability”), responstid ("responsiveness”) och upp-
giftsoverensstimmelse ("task conformance”).

En anvidndare har oftast en intention med att anvidnda ett datorsy-
stem. Denna intention 6versitts girna till en handlingsplan i inter-
aktionen”. For att anvéndaren skall kunna veta om handlingspla-
nen dr héllbar eller inte, méste det vara moijligt att utviardera syste-
mets interna tillstdind och jamfoéra detta med handlingsplanen. Sale-
des maste det interna tillstindet genom granssnittet kunna observe-
ras.

Som vi alla vet dr det ganska ldtt att gora misstag i anvdndningen av
datorsystem. Resultatet av misstag kan ibland vara irriterade. Men
det kan ocksd vara farliga misstag med Odesdigra konsekvenser
(och borde dirfér vara omdojliga). Darfor bor det i ett system som
ar robust vara moijligt att sa att sdga "aterstédlla” fran ett gjort miss-
tag och kunna ga tillbaka till de féregaende friska” tillstandet.

Nir ett tillstind (i datorsystemet) fordndras maste detta pa ett eller
annat sitt uttryckas till en anvdndare. Hur snabbt denna kommu-
nikation sker mellan anvidndare och system brukar kallas for re-
sponstid. Generellt sett brukar det vara onskvért att ett system har
sd kort responstid och omedelbar verkan som moijligt. Men det
finns tillfallen ddar man kan Overviga ett sddant mal eftersom det
kan stressa anvindare och till och med skapa forvirring (eftersom
det gar for snabbt).

21 Se exempelvis Norman (1990).
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Uppgiftsoverensstimmelse slutligen handlar om, om det finns en
overensstimmelse mellan de mal som anvédndare vill nd och de
tjanster som systemet erbjuder. Jag (Theis) som just nu skriver ett
delkapitel i en avhandling tycker det &r onskvért med rittstavning
eftersom det dr mitt mal att texten &r fri frdn felstavningar. Fragan
ar da: Finns denna tjdnst och kan jag styra den péa onskat satt?

2.4 Sammanfattning och reflektion

For att aterkoppla till problematiseringen, syftar denna avhandling
till att undersoka fenomenet IT-kvalitet i relation till kunskap och
kunnande. I detta kapitel har vi visat den teoretiska behandlingen
av begreppet ifriga. Som kanske redan har uppmérksammats ar
det i presentationen ovan inte mycket eller manga som explicit fo-
kuserar pd denna relation. Innan vi dock bdrjar diskutera denna,
som vi anser, problematik kan en sammanfattning av kapitlet vara
pa sin plats.

Kapitlet borjade med att ge en inblick i hur kvalitetsbegreppet mer
formellt borjade fa fotfiaste. Detta skedde inom tillverkningsindu-
strin med anledning av industrialiseringen. Synen péa kvalitet och
sdttet att kontrollera visade sig efterhand inte vara tillrdcklig och
fick ge vika for en mer kundcentrerad syn. Samtidigt férdndrades
ocksa ansvaret for kvalitet. Kvalitet var allas arbete och skulle ge-
nomsyra hela organisationen. Kvalitetssystem pa alla nivéer i orga-
nisationen togs fram och tillimpades.

Dessa tankar kan grovt sédgas ligga till grund for de kvalitetssystem
som tillimpas vid utveckling av IT-artefakter. Kvalitetssystemet
kontrollerar processen bade genom att standardisera och maita i
process och produkt. Trots tillimpning av kvalitetssystem finns det
alltid en risk att processen i sig ar felaktig for den produkt som ut-
vecklas. Det spelar alltsd ingen roll hur mycket processen ar kvali-
tetssakrad om processer eller delprocesser inte dr dndamaélsenliga
for den produkt som utvecklas. CMM (Capability Maturity Model)

forsoker hantera denna problematik genom statistiska matningar i
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processen som ligger till underlag for sa att sdga “finslipa” proces-
serna.

Trots att ménga har dgnat mycket tid at kvalitet och kvalitetssy-
stem framstir det som mycket osédkert vilken innebord begreppet
bor ges. Ett belysande exempel pa denna vansklighet ger Garvin
(1988) dir olika definitioner av kvalitet grupperas om sex kategori-
er diar respektive kategori exemplifieras med tva definitioner. Vi
tog emellertid bara upp en fran varje kategori.

Kapitlet fortsdtter sedan med att féormedla en bild av mjukvarukva-
litet. Beskrivningen tar sin utgdngspunkt i ndr de forsta datorerna
borjade anvidndas. Kvalitet innebar till en borjan effektivitet, men
har under historiens forlopp utvecklats till att betecknas med en hel
flora av begrepp. Datoranvindningens utveckling har emellertid
inte varit problemfri. D& datorer borjade anvindas till administrati-
va syften, Oversvimmades marknaden snart av programvara.
Mingder av program, som dessutom inte holl ndgon hogre kvalitet,
skulle underhallas. Mjukvarukrisen var ett faktum och bland annat
med anledning av denna skapades Software Engineering.

Denna nya disciplin forsokte ge sig i kast med de foreliggande kvali-
tetsproblemen. Den dominerande synen var och é&r idag att de
skulle 16sas med hjilp av matematiska modeller och mitning av
olika kvalitetsbegrepp.

Kapitlet fortsitter sedan med att beskriva grinssnittskvalitet. Ater-
igen har vi forsokt spegla den historiska utvecklingen vilket tar sitt
uttryck i olika syner inom MDI-omradet. Den tidiga forskningen
verkar vara dominerad av ett mekanistiskt, biologiskt och behavio-
ristiskt intresse ddr mé&nniskan ses som en informationsprocessor
eller biologisk maskin. Detta intresse uppvisar stora likheter med
manga aspekter inom Software Engineering. Intresset priglas av ett
sokande efter objektiva, generaliserbara och maitbara kvalitetsmal.

Denna syn pad ménniskan har starkt kritiseras av manga, inte minst
inom MDI-omradet. Métbara aspekter ar i sig inte tillrdckliga for att
forsta den komplexitet som finns i interaktionen mellan en anvén-
dare och ett datorsystem. Detta har lett till uppkomsten av andra
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perspektiv sdsom det flexibla, det subjektiva och det sociala per-
spektivet. Icke desto mindre finns for varje perspektiv foresprakare
respektive antagonister.

Vi avslutade detta kapitel med en introduktion till de kvalitetsbe-
grepp som har utvecklats inom ramen f6r grénssnittskvalitet.

For att aterga till inledningen av denna sammanfattning och namn-
da problematik kan det framstd som att vi pastar att behandlingen
av IT-kvalitet saknar ett kunskaps- och praxisperspektiv. Det gor
det naturligtvis inte. Bakom varje val av definition, val av egenskap
att fasta uppmaérksamheten p4, tillvigagangssitt att uppna hog kva-
litet o.s.v., doljs en syn pa kunskap och praxis. Den formuleras eller
uttrycks emellertid inte alltid explicit. Inom Software Engineering
framskymtar tva sddana perspektiv, dels det stringt matematisk-
logiska och dels vad man skulle kunna uttrycka som ett mer prag-
matiskt matematisk-logiskt perspektiv. Inom MDI-omradet identi-
fierar Lowgren (ibid.) i relation till anvindbarhet ett flertal, siésom
“general theory”, det flexibla och det subjektiva perspektivet. Men
overlag verkar explicita formuleringar av dessa perspektiv lysa
med sin frdnvaro. Dessa, i ndgon man, kunskapsteoretiska perspek-
tiv finns dock alltid och styr bade innehall i och pa vilket sdtt som
IT-kvalitet betraktas.

Det som framstir som gemensamt for dessa ndgot osynliga per-
spektiv, med en viss reservation for MDI-omrédet, dr att de inte
inbegriper praktiserande systemutvecklare — det saknas ett praxis-
perspektiv. I fokuseringen pa IT-kvalitet saknas i var mening ofta
den som faktiskt utvecklar systemen och den praxis dar utveck-
lingen dger rum. Detta kan bero pa manga orsaker. En kan vara att
den syn som anldggs helt enkelt inte omfattar praktikern och den-
nes kunskap. Till exempel dr praktikern irrelevant ur ett matema-
tiskt logiskt perspektiv, da strdvan dr att gora kunskapen om kvali-
tet objektiv och ddrmed frikoppla den fran bade subjekt och praxis.
En annan kan vara att den generaliseras bort i sjidlva framstédllning-
en av ett kvalitetsbegrepp. Dartill varierar synen p& kunskap kraf-
tigt, d.v.s. pa4 vad som riknas som kunskap. Det matematisk-logiska
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perspektivet accepterar inte kunskap som formellt inte gar att bevi-
sa eller hirleda.

Som vi kommer att visa senare har vi valt ett bredare kunskapsper-
spektiv som tar sin utgangspunkt i praxis och den praktiserande sy-
stemutvecklaren. Denna kunskapssyn inkluderar bade kunskap
som dr teoretisk och kunskap som mer dr av handlingsorienterad
karaktdr. Den handlingsorienterade sidan innehaller till exempel
begrepp som tilligning, bedémning, erfarenhet och kommunikation
i relation till praktikern systemutvecklaren. Och det &ar just den
handlingsorienterade sidan av kunskap som vi hdr anser saknas.
Teorin ldmnar hér ett tomrum. For att vara mer specifika, saknas
det i den teoretiska behandlingen av IT-kvalitet, en diskussion om
hur systemutvecklare ldr sig kvalitet, hur de bedomer kvalitet, hur
de pratar om kvalitet, vilken roll erfarenheten spelar o.s.v.

Vi kommer i nésta kapitel diskutera dessa aspekter i mer detalj,
d.v.s. begreppet kunskap och kunnande.
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Vad vi har presenterat ovan &r behandlingen av IT-kvalitet som en
egenskap och som begrepp. Men det finns ytterligare en aspekt
som framstir som viktig nédr det giller IT-kvalitet i forhallande till
systemutveckling som for oss till stor del upplevs som en friga om
kunskap — det som vi har identifierat som en bortglomd aspekt. Det
finns alltsa en praxisdimension som &r intressant att studera nir det
giller kvalitet pd dataprogram och -system, en dimension dir sy-
stemutvecklarna utgér praktikerna som forsoker uppna hog IT-
kvalitet. Pa sa vis ar IT-kvalitet inte endast en friga om egenskaper,
utan ocksd om systemutvecklares kunskap om kvalitet, kunskap
for att bedoma kvalitet etc.

Detta leder sedan vidare till ndrbesldktade fragor om skicklighet,
kompetens, tyst kunskap och lirande. Flera av dessa ord har i da-
gens samhille en moderiktig klang i och med att det talas om
“kunskapssamhillet” och “kunskapsarbetare” Kunskapssamhaillet
anses eftertrdda industrisamhillet och i det dr kunskapsarbetare
den nya sortens arbetare.

Frigan om kunskap &r ju en klassisk filosofisk frdga som har be-
handlats under hela den visterlindska filosofins historia — kunska-
pens visen ar helt enkelt ett av de stora centralproblemen. Kampen
har bland annat statt mellan dem som hévdat att var kunskap om
var varld och verklighet helt 4r avhingig av och uppkommen ge-
nom vara sinneserfarenheter, vilket empiristerna, exempelvis
Locke med sin beromda liknelse med det oskrivna bladet — tabula
rasa, hdvdade. Rationalisterna, exempelvis Kant, & sin sida hdvdade
att vissa av vara kunskaper dr medfodda eller oberoende av erfa-
renheten. Fragan om vem som har ritt later sig nog aldrig besvaras
tillfredsstdllande och uttommande, om nu verkligheten 6ver huvud
taget dr beskaffad pa ett sddant sitt att ett korrekt svar existerar.
Det dr vilket fall ett kunskapsteoretiskt omrade dér nagra vil kdnda
askaddningar &r positivism, hermeneutik, kritisk rationalism och
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empirism®. Det finns siledes en rad olika forestéllningar om vad
det innebir att ha kunskap och om kunskapens anatomi®.

Vi gor emellertid inga anspradk pa att vara filosofer eller kunskaps-
teoretiker, s& den filosofiska dimensionen i frigan om kunskap och
kunnande lamnar vi i stort ddrhdn och inriktar oss pa oversiktligare
resonemang. Vart intresse for kunskap och kunnande handlar i stor
utstrdckning om dessa begrepp kopplade till en praktisk verksam-
het, alltsd nagon form av praxiskunskap eller handlingskunskap,
ddr begreppet tyst kunskap intar en central plats och dir erfaren-
hetsuppbyggnad, reflektion och kunskapsutbyte &r viktiga ingredi-

enser24.

Vi skall i det foljande utgd fran Johannessens (Johannessen i Jo-
hannessen & Rolf, 1990; Johannessen, 1999) respektive Rolfs (Rolf
i Johannessen & Rolf, 1990; Rolf, 1995) uppfattningar om kunskap
och kunnande och viljer att separera dem i redovisningen eftersom
de uppenbarligen sjdlva anser att deras synsitt dr fundamentalt oli-
ka. Vi kommer dock att avsluta med en sammanfattning av dessa
bada synsitt, som snarare tar fasta pa likheter dn skillnader.

* Se Alvesson & Skoldberg (1994) for en introduktion till dessa &skadningar.

* Det kan darfor vara virt att redan har podngtera att vi inte kommer att ar-
gumentera for en kunskapsteoretisk position gentemot andra kunskapsteo-
retiska utgangspunkter. En sadan diskussion ligger utanfor avhandlingens
syfte och skulle med all sikerhet resultera i en avhandling i sig. Ddaremot
kommer vi i beskrivningen av Johannessens kunskapssyn representera pa
ett mycket kortfattat sitt Johannessens kritik av den logiska positivismen.
Detta gor vi for att skapa ett sammanhang och en bittre forstaelse for Jo-
hannessens kunskapssyn.

! Vi har valt att endast utgd fran Kjell Johannessen och Bertil Rolf i véir teore-

tiska behandling av praktisk kunskap. Andra referenser som hade varit in-

tressanta for vara diskussioner dr Schon (1983, 1987), som diskuterar den
reflektive praktikern och nodvindigheten av reflektion, och Molander

(1996) som vidareutvecklar vissa tankegdngar om praktisk och tyst kun-

skap. Exempelvis Messeter (2000) anvinder dessa forfattare konstruktivt i

sin avhandling. Vi refererar dock Schon i var diskussion om reflektion i av-

snitt 6.5, men inte i en saidan omfattning att vi anser att en teoretisk fordjup-
ning dr nodvindig. Reflektionen betydelse for utveckling av kunskap fram-

gar dven klart av Rolf (1995).
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Ett sétt att se pa kunskap dr att den kan ses som tre olika typer eller
aspekter”: pastdendekunskap, firdighetskunskap och fértrogen-
hetskunskap (Nordenstam, 1983; Johannessen, 1999). Bade Kjell
Johannessen och Tore Nordenstam utgar fran den wittgensteini-
anska traditionen i sin syn pa kunskap, och d& framfor allt praxis-
eller handlingskunskap. I opposition till detta har Bertil Rolf lyft
fram den ungerske samhillsvetaren Michael Polanyis idéer i samma
amne.

Aven om Johannessen och Rolf, och kanske framfor allt Rolf*,
verkar tycka att det finns fundamentala skillnader dem mellan, fin-
ner vi att det finns stora likheter mellan Rolfs och Johannessens
tankar, inte minst géller det avstandstagandet fran det positivistiska
arvet — ett avstindstagande de delar med ménga ”postmoderna”
tinkare, exempelvis Magee (1999) nir det giller filosofi och Kvale
(1997) nir det giller undersokningsmetodik. Vi anser ocksé att de
tva synsitten delar ménga likheter, bland annat instédllningen till re-
gelfoljande inom en praxis och den sociala kontext som kunnande
utovas inom.

Dessa olika teorier om kunskap och kunnande belyser viktiga
aspekter av kvalitet i relation till det vi behandlar, inte minst giller

detta den undersokning vi genomfért och som presenteras i kapitel
4.

3.1 Kunskap och kompetens enligt Johannessen

Enligt Johannessen (1999) har de logiska positivisternas kunskaps-
teoretiska arv varit och dr kanske fortfarande forhiarskande. Detta
arv, menar han, har utarmat véra forestidllningar om vad det inne-
bar att ha kunskap. Enligt den logiska positivismen kan vi enbart ha

% Enligt Rolf (1995) rdder det vissa tveksamheter om det dr aspekter eller ty-
per som avses, men Nordenstam (1983, s. 21) skriver faktiskt ”... tredelning
av olika slags kunskap... ”.

% Se exempelvis i (Johannessen & Rolf, 1990).
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kunskap om sadant som kan formuleras och beliggas med empi-
riska metoder:

(1) Det maste vara mojligt att formulera vart vetande pa ett el-
ler annat sprak (ibid., s. 15).

(2) Den sprakligt formulerade utgadvan av vart vetande maste
kunna beldggas empiriskt eller bevisas med formella metoder

(ibid., s. 15).

Att ge vart vetande eller var kunskap en spraklig drdkt och beldgga
den med empiriska observationer eller logisk-matematiska bevis
framstér alltsi med utgadngspunkt fran detta som ett nédvéndigt in-
slag.

Att anvinda ett begrepp innebir saledes att vi verbalt maste kunna
forklara och beldgga eller bevisa det. Talar vi om en stol maste vi
alltsd kunna forklara vilket betydelseinnehall uttrycket stol har. Om
man definierar uttrycket skulle man kanske komma fram till {6l
jande: “Uttrycket ’stol’ anvdnds vanligtvis pa svenska for att be-
teckna ’sittmobel med ryggstod berdknad for en person’ (ibid., s.
96). Att tala om en stol innebir saledes att det méste handla om
foljande: (a) att det &r en sittmobel, (b) att den maste ha ett ryggstod
och (c), att den skall vara berdknad for en person. Dessa tre villkor
utgor begreppets innehéll och skulle enligt ovanstiende vara ett ut-
tryck for vart vetande om begreppet stol.

Detta den logiska positivismens krav anser Johannessen (ibid.) vara
oroande, eftersom manga typer av omdomen didrmed hamnar
utanfor kunskapens eller vetandets omrdde. Omdémen och mer
handlingsorienterad kunskap karakteriseras just av att de inte kan

t27

"bevisas” empiriskt eller hirledas matematiskt™. En stol har ju dven

en anvdndningsdimension och ingar i en kontext som é&r olika fran

*” Johannessen péapekar att mindre generella virdenormer gir att deducera
ifran allmdnna normer av en viss typ i ett system. Men de normer som till-
sammans antas vara grundnormen kan inte styrkas med empiriska eller
formella metoder och darfor hidnger fortfarande hela systemet i luften.
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individ till individ®. Vi skulle ddrfor enligt Johannessen, d.v.s. om vi
antar denna griansdragning for kunskapsbegreppet, franta oss moj-
ligheten att prata om till exempel estetisk, etisk eller moralisk kun-

skap.

I opposition till den logiska positivismen representerar Johannessen
ett vidare kunskapsbegrepp. Han menar att kunskap inte enbart 1a-
ter sig fingas genom att ange ett sprdk, som innehaller logiska kon-
stanter, empiriska variabler, formationsregler eller syntaktiska reg-
ler, hidrledningsregler och korrespondensregler. Det finns element i
kunskapen som ligger utanfoér denna griansdragning som likvil bor
betraktas som kunskap.

Denna standpunkt menar Johannessen att han heller inte dr ensam
om. Redan Aristoteles talade enligt Johannessen (ibid.) om praktisk
kunskap (phronesis) och hantverksmissig kunskap (techne) vid si-
dan av vetenskaplig kunskap (episteme), dir den forstnimnda
handlar om ”gott” omdéme och den andra handlar om firdighe-
ter”. Utdver Aristoteles, skriver Kuhn (1970) om exemplariska
16sningar, som fastslar det kognitiva innehallet i teorier och lagar
som dr nodvindiga for forstdelsen och anvidndningen av dessa
(d.v.s. teorierna och lagarna). Anvindningen av teorier och lagar
utgor alltsd en nodvindig del av forstielsen (ibid.). Och det finns
sakerligen fler.

For att forstd Johannessens kunskapssyn dr det emellertid viktigt att
forst forstd hans syn pa sprdk och begrepp. Denna forstielse tar sin
utgdngspunkt i Wittgensteins (1958, 1967) senfilosofi.

*® En stol kanske just dr en stol for till exempel mig (Theis), men fér min pappa
som d&r finsnickare dr den en mobel. Dessa olika perspektiv gor att begrep-
pet stol far olika dimensioner utifran olika perspektiv.

* Som naturligtvis ir mycket svara att verbalt formulera.
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3.1.1  Sprak och begrepp

Som vi har ndmnt tidigare framstar det enligt Johannessen som helt
oproblematiskt for de logiska positivisterna att artikulera all kun-

skap.

Aven Wittgenstein (1961, enl. Johannessen, 1999) gjorde pa 20-
talet ett forsok i denna riktning, men kom till insikt, som ett resultat
av arbetet, att det maste finnas inslag av tyst kunskap i anvéndning-
en av spraket och att relationen mellan spraket och anvidndningssi-
tuationen ar en visentlig del av sprakets betydelseinnehall.

Enligt Johannessen stod sprékets logiska form i fokus for de logiska
positivisterna. Genom korrespondensregler, som fastligger vilko-
ren for anvindningen, definieras begrepp®. Men att ge form &t en
korrespondensregel dr att utféra en handling i sig, som bygger pa
att den som definierar redan har en kunskap om spréket och det
som definieras. Detta innebir att anvdndningen av en definition all-
tid sker utifrdn denna forstaelse eftersom forstielsen i sig inte
kommer till uttryck i sjdlva definitionen.

Darfor ger ofta inte en definition nagon ledtrad till hur den skall an-
viandas. En definition kan siledes anvidndas pa ett otal olika sitt och
ar med andra ord regellos. Séledes finns det inte ndgon garanti for
hur en definition eller regel anvidnds. Darfér kan inte korrespon-
densreglerna heller vara de villkor som forbinder begrepp och
verklighet, utan snarare har det med handlingar och beteenden att
gora. Detta handlings- och beteendemaissiga regelf6ljande &r, for
Wittgenstein (1967, enl. ibid.) en praxis.

Det dr denna praxis som ger orden deras mening. Det finns en
“konstitutiv relation mellan spriklig begreppsbildning, mainskliga
verksamhetsformer och den verklighet som framstdr som var
verklighet i kraft av de begrepp som vi har skapat oss for verklighe-
ten.” (Johannessen, 1999, s. 25).

% »Tecknet T #r definiendum i definition och beskrivningen av begreppskin-
netecknen utgér det definierade uttrycket (definiens).” (ibid., s. 22). Till ex-
empel stolexemplet i féregaende avsnitt.
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Att studera och forstd ett begrepp blir darfor uddlost pa defini-
tionsniva och rent spraklig niva. Istdllet bor man undersoka de situ-
ationer (praxisar) dir begreppet anvinds, dir det formedlas och
forklaras, eftersom det dr dér villkoren for begreppet kommer till
uttryck. Det dr darfor ocksd i praxis man ldr sig att behdrska be-
grepp. Sjilva utovandet av en verksamhet har ett betydelseskapan-
de inslag i de begrepp som anvinds.

Att behirska ett begrepp blir silunda en fraga om bade fardighet
och fortrogenhet med begreppet. En fiardighetskunskap i att an-
vinda begreppet och en fortrogenhetskunskap med de forhallande
som det sdger nagot om.

3.1.2  Pastdende-, fardighets- och fértrogenhetskunskap

For att fa en klarare forstielse av begreppen pastdende-, fardighets-
och fortrogenhetskunskap, kan Johannessens analys av verbet veta
tjana som en god utgangspunkt.

Johanessen borjar med hur vi vanligen brukar anvédnda, ”veta att...”,
och stiller upp foljande pastdende:

1. Jag vet att jarn utvidgar sig vid uppvarmning;
2. Jag vet att 2 + 2 =4;
3. Jag vet att forklaringar tar slut nagonstans;

4. Jag vet att folk blir férndrmade nér de inte blir tagna pa all-

var;
5. Jag vet att det ar oritt att doda.

(Johannessen, 1999, s. 139).

De forsta tva uttrycker kunskap om naturen och om matematik,
som respektive empiriskt och matematiskt kan bevisas. Utsagorna
bygger pa vetenskapliga teorier och dr bortom all tvivel. Jamforel-
sevis ligger detta enligt Johannessen ocksd nidrmast de logiska posi-
tivisternas kunskapssyn och han kallar detta for pastdendekunskap.
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Pastaendekunskap ér alltsd sidan kunskap som dr mojlig och littare
att artikulera och som kan upptrdda i formen av regler, metoder,
normer, teorier etc.

I detta avseende framstar emellertid inte de tre sista som lika sjalv-
klara. Dessa ger ett uttryck for logisk kunskap, ménniskokidnne-
dom samt moralisk kunskap och kan till skillnad fran de forsta tva,
inte utan vidare beldggas empiriskt eller bevisas matematiskt. Det
tredje handlar om en insikt i forklaringsrymdens grédnser, det fjarde
om en erfarenhetsbaserad forstielse for manniskan och det femte
om virden. De tva sistnamnda karakteriseras ocksd av att de
kommer till uttryck genom handlingar, d.v.s. att handlingar ut-
trycker var kunskap om moral och ménniskor. Detta visar pa ett
utrymme for andra former av kunskap.

Johannessen ger uttryck for detta ndr han knyter adverbet hur till
verbet veta, d.v.s. "veta hur...”. Med utgangspunkt fran detta stiller
han upp f6ljande péstaenden:

6. Jag vet hur man anvénder detta program,;
7. Jag vet hur en apelsin smakar;
8. Jag vet hur en klarinett later;
9. Jag vet hur han ser ut.
(Johannessen, 1999, s. 141).

Precis som tidigare, d.v.s. i jaimforelse med punkterna 4 och 5, ka-
rakteriseras ocksa punkt 6 av att kunskapen kommer till uttryck
genom handling. For att avgora om den &r sann eller falsk maéste
personen ifraga visa prov pa hur programmet skall anvdndas. Sale-
des far denna form av kunskap ett handlingsmaissigt uttryck som
berittigas just genom handling. Denna kunskapsform kallar Jo-
hannessen for fardighetskunskap.

Det tre sista utsagorna pekar pa ytterligare en form av kunskap.
Forvisso dr det en fardighet att kunna kédnna igen en klarinett eller
person, men sjidlva handling (igenkdnnandet) bygger p& att man har
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erfarit ljudet eller ansiktet tidigare. Den bygger pa att man &ar for-
trogen med det aktuella sakforhdllandet. Detta bendmner Johann-
essen som fortrogenhetskunskap. Fortrogenhetskunskap handlar
alltsi om att vara fortrogen med en repertoar av situationer som

moijliggor handlingar.

3.1.3 De tysta inslagen

Fortrogenhetskunskap, men &dven till viss del fiardighetskunskap
framstar, i relation till pastiendekunskap, som svara att artikulera
eller notationsmassigt fanga. Hur talar vi till exempel om f6r ndgon
annan hur klangen av en klarinett eller smaken av en apelsin skall
kdnnas igen? Hur talar vi om hur klangen av en klarinett later eller
hur en apelsin smakar?

Detta hindrar dock inte att denna form av kunskap (med nodvin-
dighet) aktualiseras i en rad olika sammanhang. Det &dr tveklost sa
att man kan peka ut klangen fran en klarinett eller lukten fran en
apelsin. Det dr dock svért att formedla denna kunskap i ord”. Hur
gor vi ndr vi kidnner igen lukten av den apelsin eller tonen av en kla-
rinett?

Fardighetskunskapen karakteriseras ocksa av att den dr svararti-
kulerad. Kanske inte i lika hog grad som fortrogenhetskunskap,
men atminstone till vissa delar. Till skillnad fran fortrogenhetskun-
skap kommer fardighetskunskap till fullt uttryck i sjalva utévandet
av fardigheten. Ddrfor blir den mer synlig &dn fortrogenhetskunska-
pen och darmed mer littillganglig.

Att forklara fardigheterna simma eller cykla dr emellertid inte heller
sa latt. Fysiken och biologin liter oss tala om fdardigheterna till en
viss grians, men med antalet delar som skall forklaras (t.ex. halla

1 Precis som Rolf (1995) papekar, anser dven Johannessen att formagan att
formedla dr beroende av hur vilutvecklat spraket dr om det aktuella feno-
menet. Tva diregenter skulle alltsa kunna féra en mer nyanserad och detalj-
rik diskussion kring olika musikinstruments klanger dn vad till exempel jag
och Odd skulle kunna gora. Darfor dr griansen for vad som éar tyst beroende
av bade kontext och individ.
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balansen i forhéllandet till underlaget samtidigt som tyngd, utvax-
ling och bromsverkan kontrolleras) och sammansittas till en helhet
(cykling) blir forklaringarna alltmer svarare.

Dessa tva former av kunskap, d.v.s. fardighetskunskap och fortro-
genhetskunskap, utvecklas i var mening omsesidigt. Varje fardighet
vilar pa och utvecklas genom fortrogenhetskunskapen. Att kdnna
igen klangen fran en klarinett bygger pa att man dr fortrogen med
dess klang, d.v.s. att man har trdnat formagan att kdnna igen den
genom att upprepade ginger ha lyssnat pa en klarinett. Omvéant
utvecklas ocksa fortrogenheten genom fardighetskunskapen. Varje
lyckat igenkédnningsforsok blir en del av repertoaren — en del av
fortrogenhetskunskapen.

3.1.4  Exemplets makt

Enligt Johannessen éar alltsd fardighetskunskap och fortrogenhets-
kunskap svara att direkt formulera verbalt och fanga skriftligt. Det
ar dock inte allt som é&r uttryck for oartikulerbart vetande. Enligt
Johannessen drar Wittgenstein (1958) en skiljelinje mellan det tran-
sitiva och det intransitiva. Det transitiva, det “0verforbara”, fast-
stiller det som &r det sdregna eller egenartade hos ett visst feno-
men. Johannessen exemplifierar detta med meningen: "Denna tval

har en sdregen doft som paminner om den vi anvinde som barn”
(Johannessen, 1999, s. 85).

Jamforelsen karakteriserar hédr lukten och bidrar till forstielsen hos
alla dem som kénner till vilken tvdl som anvidndes av talaren. Vi
skulle till och med fa en forstaelse, utan kunskap om talarens barn-
domstval, for tvaldoftens karaktir om vi har anviant samma tval
(ménga av oss har som barn till exempel anvint Barningen).

Sdgs ddremot detta utan en jamforelse, d.v.s. "Denna tval har en
siregen doft”, dr det intransitivt. Detta innebédr att mottagaren av
uttrycket inte ges nagon mojlighet att fi en uppfattning om vilken
doft det dr som avses. I detta avseende handlar det inte om ett for-
sok att fora 6ver nagot utan snarare om att fasta uppmirksamheten
pa nagot, d.v.s. att tvalen doftar sireget.
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Onskar vi nyansera uttalandet om tvédldoften, dr ovanstdende ut-
tryck ganska knapphindigt. Men det &r just sa vi kan uttrycka oss
kring fortrogenhetskunskap, genom jamforelser, analogier, metafo-
rer, exempel osv.

For att aterga till ett tidigare exempel; ndr vi onskar formedla
klangljudet av en klarinett till ndgon annan, hédnvisas vi till att an-
vinda en rad exempel som ”visar” klarinettens klang. I det har
sammanhanget kanske man skulle sdga: "Lyssna, det hér dr en kla-
rinett, hor du klangen? Det dér &r inte en klarinett, hér du skillna-
den?” Likvil innebdr detta att vi lar oss pa samma sitt. Genom att
nagon visar, pekar ut och jaimfér kan vi utveckla fortrogenhets- och
fardighetskunskapen.

I den utstrackning vi forsoker att formedla eller utveckla de hir
formerna av kunskap kommer vi enligt Johanessen (ibid.), med
nodvindighet att luta oss mot mer indirekt kommunikation sdsom
analogier, exempel, metaforer o.s.v.

3.1.5 Sammanfattning Johannessen

I opposition till de logiska positivisterna presenterar Johannessen en
annan syn pa kunskap. Med utgdngspunkt fran Wittgenstein anser
han att kunskapen inte enbart kan utgéras av vilformulerade reg-
ler, antingen empiriskt eller matematiskt baserade, som binder ihop
sprdk och verklighet. Vi skulle da franta oss mdgjligheten att prata
om till exempel estetisk, etisk eller moralisk kunskap.

Med utgéngspunkt i Wittgenstein (1958) visar Johannessen (ibid.)
ocksa att formuleringen av korrespondensregler dr en handling i sig
och bygger pa en nddvindig forforstielse. Denna forstaelse kom-
mer inte till uttryck i definitionsakten och det finns déarfér ingen ga-
ranti for hur definitionen skall anvidndas. Att beharska ett begrepp
blir silunda inte enbart en friga om pastdendekunskap, utan dven
en friga om fiardighet och fortrogenhet. En fardighetskunskap i att
anvianda begreppet och en fortrogenhetskunskap med de forhal-
lande som det sdger nagot om.
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Pastdendekunskap dr alltsa sidan kunskap som dr mdgjlig och littare
att artikulera och som kan upptrida i form av regler, metoder,
normer, teorier etc. Fardighetskunskap karakteriseras av att den
mer dr en slags handlingskunskap och fortrogenhetskunskap
handlar om att vara fortrogen med en repertoar av exempel.

De tva sistndmnda, d.v.s. fardighets- och foértrogenhetskunskap ka-
rakteriseras ocksa av de dr "tysta”. De &r alltsa svara att kld i ord
och att fanga i skrift. Att kommunicera och utveckla dessa former
av kunskap blir darfér en friga om en mer indirekt kommunika-
tion, sdsom genom analogier, exempel, metaforer osv.

3.2 Kunskap och kompetens enligt Rolf

Som vi har skrivit i borjan av det hér kapitlet sa bekdnner sig Rolf
till en annan teori om kunskap och kunnande som han baserar pa
Polanyi, som han dessutom tycker dr bittre dn den som Johannes-
sen star for. Vi skall ddrfor hidr kort och summariskt aterge polanyi-
synen, vilken bygger pa Bertil Rolfs bok ”Profession, tradition och
tyst kunskap” (Rolf, 1995). Liksom hos Johannessen handlar det
om tyst och praktisk kunskap kopplat till regelféljande och virde-
ring. Synen pa tyst kunskap skiljer dock polanyisynen fran wittgen-
steinsynen.

Kérnan i Rolfs (Rolf i Johannessen & Rolf, 1990; Rolf, 1995) kritik
ar vad han kallar osdgbarhetsdoktrinen, d.v.s. att det utifran witt-
gensteintraditionen skulle finnas viss kunskap som av princip ar
omojlig att formulera sprakligt — det ligger i den kunskapens natur
att vara osdgbar — medan Polanyi enligt Rolf anser att nagon del av
kunskapen alltid kommer att forbli tyst vid varje givet tillfille”. Den

5 Skiljelinjen verkar alltsd g& mellan att en viss #p (sort, art, slag) av kunskapen
ar tyst till sin natur och att nagon del (alltsd inte typ) av kunskapen &r tyst.
Rolf (1995) har en liknelse om att forstka ticka ett 12m? stort golv med en
10m* stor matta. Enligt wittgensteinsynen skulle en viss del av golvet aldrig
ga att ticka, medan polanyisynen ger att det inte gar att ticka hela golvet
samtidigt med mattan och att nagon del av golvet ddrmed blir otdckt. Detta
enligt Rolf.
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tysta kunskapen é&r alltsa tyst till sin funktion snarare &dn till sitt in-
nehall.

3.2.1  Tyst kunskap enligt Polanyi

Att vi har kunnanden som kan vara svara att berdtta om eller ut-
trycka muntligt, har ocksd Polanyi intresserat sig for. Ett exempel
han anvédnder dr att vi kan kédnna igen ett ansikte, men svarligen
forklara hur igenkdnnandet gér till och sitta ord pa det — "we know
more than we can tell’ som Polanyi (1966, s. 4) sdger. For att kidnna
igen ett ansikte utnyttjar vi ett underliggande kunnande om fysio-
nomiska detaljer som formar en enhet och det dr enheten, inte
summan av detaljerna, vi kinner igen som ett bekant ansikte. Detta
underliggande kunnande &r det som Polanyi kallar ”tacit kno-
wing/knowledge” vilket fatt beteckningen ”tyst kunskap” pa svens-
ka. En limpligare term hade varit “underférstadd/implicit kun-
skap”, for som vi skall se nedan &r den inte osdgbar, utan mojligtvis
till delar outsédgbar.

Med utgangspunkt fran Rolf (1995) idr tyst kunskap hos Polanyi att
betrakta som ett verktyg som riktar vara tankar och vart sékande
efter ny kunskap. Kunskapen framstar inte som tyst i meningen att
den till sin natur dr omdojlig att verbalisera, d&ven om nédgon del av
den formodligen alltid kommer att vara outsdgbar, utan det handlar
om att kunskapen kan fungera tyst — den har en tyst funktion. Nir
kunskapen fungerar tyst gor den det i férhallande till en viss hand-
ling vi utfor och att den handlingen star i fokus for var verksamhet.
For att vi skall kunna utféra den handling som star i fokus for oss,
maste vi dock ha andra kunskaper till stod for detta och dessa kun-
skaper fungerar tyst, eftersom vi inte riktar fokus mot dem. Tyst
kunskap ér alltsa situationsbetingad — beroende pa vad vi véljer att
fokusera pa, sa framstar vissa kunskaper som tysta till sin funktion.

Som ett exempel pa detta kan vi ta mitt (Odds) skrivande av denna
text om Polanyis kunskapssyn. I fokus for min handling star att
kortfattat forsoka formedla min forstdelse for Rolfs tolkning av
Polanyis syn pa tyst kunskap. Kunskaper som fungerar tyst dr da
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kunskaper om det svenska spriket (grammatik, ordforrad, skriv-
regler, etc.), kunskap om hur man kan beritta nagot via skriftspra-
ket, kunskap om att hantera en ordbehandlare, etc. Detta dr sa att
sdga underforstidda kunskaper som jag anvidnder for min handling.
Vid ett visst tillfdlle kommer jag att korrekturldsa denna text och da
riktar jag istéllet fokus pa sadana saker som meningsbyggnad, stav-
fel, syftningsfel med mera — d.v.s. mer grammatiska aspekter av
texten. S& min kunskap om svenska spréket som i situationen att
skriva detta fungerade tyst, dr nu istillet i fokus for min verksamhet
och dirmed inte tyst fungerande.

Nu talar inte Polanyi endast om tyst kunskap ("tacit knowledge”),
utan ocksd om tyst kunnande ("tacit knowing”), vilket ger kunska-
pen en mer dynamisk karaktdr. Kunskap é&r alltd inte endast nagot
man har, utan ocksa nagot man gor — den 4r handlingsinriktad. Att
istdllet fokusera pa kunnande, d.v.s. en aktivitet snarare &n en egen-
skap eller ett innehéll, leder till ett intresse for kunskapsproduktion
och kulturella system som gor det mojligt for méanniskor att ut-
veckla och oka sitt kunnande (Blackler, 1995). I Polanyis syn péa
kunskap och kunnande &dr den sociala och kulturella aspekten vil-
digt viktig, vilket inte minst dr synligt i hans syn pa kompetens som
enligt Rolf (1995) &r ett slags praktisk kunskap. Innan vi kommer
till den skall vi emellertid forst ta upp Polanyis begrepp personlig
kunskap som é&r kopplat till tyst kunskap.

3.2.2 Personlig kunskap

Personlig kunskap &r enligt Rolfs tolkning av Polanyi en férening av
tradition och subjektivitet hos en person — ”Polanyi vill genom teo-
rin om personlig kunskap gestalta hur individ, tradition och sam-
hille forhaller sig till varandra” (ibid., s. 96). Den personliga kun-
skapen dr handlingsinriktad kunskap som personen besitter, men
det dr dven vérderingar som gor ansprak pa att vara allmingiltiga.
Den personliga kunskapen &r en integrering av den subjektiva erfa-
renheten och det som traditionen féormedlar och genom att den har
integrerats hos en person kan den anta tyst funktion.
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Det kulturen och traditionen kan formedla dr exempelvis teorier,
tumregler, virderingar, fardigheter, med mera, som kan anvéndas
pa ett enligt kulturen giltigt sédtt. Detta integreras i den personliga
kunskapen och tyst fungerande monster anvédnds for ”... att handla
och att ordna ett erfarenhetsomrade” (ibid., s. 97). Enligt Rolf &r
kunskapsintegrationen en form av fiardighet som foljer sin béarare
och som inte kan siljas som en vara®.

Den personliga kunskapen ar kopplad till tradering inom yrkes-
grupper, dir social identitet enligt Rolf beror pa kunskap. Genom
att identifiera sig med verksamhetens mal och delta i dess aktivite-
ter, blir kompetensen personlig — "Fardigheter forutsitter vissa ak-
tiviteter, som forutsitter vissa mal. Mal och vérderingar blir sjalv-
klara delar av verksamheten” (ibid. s. 97).

Rolf (ibid., s. 96) ger foljande definition pa personlig kunskap:

DEF: Kunskapen K utgor personlig kunskap hos A ifall K upp-
trider som tyst kunskap hos A i nidgon situation och K
gor ansprak pé sanning eller allméngiltighet.

3.2.3  Praktisk kunskap

Enligt Rolf (ibid.) &r praktisk kunskap formégan till goda handlingar
och detta innefattar tre villkor: féorméga till handling, forekomst av
vissa kvalitetskriterier samt att dessa kriterier utévas i handlandet
(ibid., s. 113). Praktisk kunskap &dr inte heller tur, utan har med
skicklighet att gora — att kunna att utféra en handling skickligt ar att
ha praktisk kunskap i det som handlingen syftar till.

Ordet skickligt forutsidtter dock en beddomning av kvaliteten pa
handlingen och att det finns bedémningskriterier” for att skilja

% Vilket 4r en parallell till teorier om kunskaparbetare och kunskapssamhaillet.
Enligt Drucker (1993 enl. Blackler, 1995) sa innebir detta att kunskapsarbe-
tare har en unik position i det att de dger produktionsmedlen, d.v.s. kunska-
pen.

* Rolf (1995) anviinder hir ordet kvalitetskriterier, men vi tycker att bedom-
ningskriterier dr lampligare eftersom det leder tankarna till kriterier nagon
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saimre handlingar fran battre. Vissa handlingar verkar sakna be-
domningskriterier, atminstone i vardagssituationen, som de exem-
pel Rolf (ibid.) anfor, ndmligen att promenera och att skratta. Man
talar i allmidnhet inte om att promenera eller att skratta skickligt.
Bedomningskriterier for skicklighet dr alltsd en forutsittning for
praktisk kunskap.

Den praktiska kunskapen dr alltsa handlingsinriktad och det &r i
handling i enlighet med bedomningskriterierna den visas. Den prak-
tiska kunskapen dr en férméga att forverkliga viarden, som manife-
steras i resultatet av handlingen, i sjilva handlingen eller i bada. De
viarden som forverkligas maste inte vara virdefulla eller moraliska
for alla eller for flertalet for att handlingen skall vara skickligt utférd
och uppvisa praktisk kunskap - i princip kan en mordare vara
skicklig, &ven om mord &r en forkastlig handling.

Den praktiska kunskapen vilar ocksd pa regler som har tyst funk-
tion, dédr regler har en vildigt vid betydelse, exempelvis regler for
att halla balansen ndr man cyklar, regler for att duka ett bord ritt
for en bjudning etc. Enligt Rolf (ibid.) 4r ett slags regler for Polanyi
maximer som ... ar ett slags formuleringar av tumregler, som inte
helt kan forstds utan den kunskap de uttrycker” (ibid., s. 99).
Maximerna &r aldrig fullstindiga i forhallande till de regler som an-
vinds:

Regler for en fardighet (art) kan vara nyttiga, men de avgor inte
hur man praktiserar fardigheten. De dr maximer, som kan tja-
na som ledtradar for fardigheten endast ifall de kan integreras
med praktisk kunskap inom fardighetsomradet. De kan inte er-
sitta denna kunskap. (Polanyi, 1958, s. 50, enl. Rolf, 1995, s.
100).

Med utgangspunkt i detta definierar Rolf (ibid., s. 114) praktisk
kunskap som :

anvander for att bedoma en handling, snarare &n till kriterier som finns i
sjalva handlingen. Kvalitet som ord syftar mer till egenskaper hos sjilva
handlingen, medan bedémning mer syftar till aktiviteten att avgora kvalite-
ten.
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DEF: Personen A har praktisk kunskap i att utféra handlingen H om
och endast om:

a) Det finns vissa regler eller kriterier for kvalitet som
skiljer en vil utférd H fran en illa utford H.

b) A kan utfora H vil.

c) Niar A utfor H vil, utgor dessa regler eller kriterier
tyst kunskap hos A som gor det mojligt for A:s hand-
ling att na sin kvalitet.

3.2.4  Skicklighet, know-how och kompetens

Rolf (ibid.) gar sedan over till att dela in den praktiska kunskapen i
tre slag och sitter detta i relation till Polanyis tankar. De tre slagen
av praktisk kunskap dr skicklighet (skill), know-how och kompe-
tens, dar skillnaden dem emellan ”... bestdr i en annan dimension
av den praktiska kunskapen.” (ibid., s. 114).

Skicklighet

Med termen skicklighet menar Rolf (ibid.) fardigheter som man kan
lara sig sjdlv genom sin egen erfarenhet i sin kontakt med verklighe-
ten, exempelvis att cykla, eller ocksd socialt genom t.ex. imitation
av en mastare. Skicklighet &dr kopplat till malinriktat beteende, men
diar bedomningen av maluppfyllelsen inte vilar pa nidgon social ge-
menskap. Den skicklige kan sjdlv avgéra om malet dr uppfyllt ge-
nom sin handling. Skicklighet kan vara mer eller mindre situations-
beroende genom att fiardigheten kan behdva anpassas till olika situ-
ationer ddr handlingen skall utféras. Rolf konkluderar detta med en
definition:

DEF: Skicklighet = Praktisk kunskap i enlighet med regler dar
regelf6ljandet i princip kan avgoras utan hidnvisning till andra
bedémare dn den aktér som utfor handlingen (ibid., s. 116)

Know-how
Hir utgér Rolf (ibid.) fran Ryle (1949) och dennes tankar om
know-how och know-that, dar know-how ar handlingsf6rmaga och
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know-that #r vetskap om verklighetens beskaffenhet”. Det som
utméirker know-how dr att den kunskapen forutsitter intelligens
och omdome - handlandet dr forknippat med en bedomning av
kvaliteten. Detta skiljer dock inte know-how fran skicklighet®, utan
det som skiljer &dr att know-how &r praktisk kunskap vars kvalitet
bedoms i ett socialt ssmmanhang, alltsd i férhallande till ndgon an-
nan bedomare dn den handlande sjdlv. Detta resulterar i en defini-
tion:

DEF: Know-how = Praktisk kunskap i enlighet med regler dir
regelfoljandet ytterst kan avgoras endast genom hénvisning till

andra bedomare dn den aktér som utfér handlingen (ibid., s.
118).

Det sociala sammanhanget fér bedomning utgérs av omgivande
aktorer, grupper, institutioner, organisationer, traditioner eller
samhille enligt Rolf (ibid.), vilka uppstiller kriterier som ligger till
grund for bedémningen. Dessa regler eller kriterier kan internalise-
ras sa att en person sjilv kan bedoma kvaliteten pa sin handling,
men det ar alltid sa att kriterierna ges av det sociala sammanhanget.

Know-how behéver inte innehélla ett artikulerat sprék eller reflek-
tion, dven om det kan gora det. De sociala reglerna behover alltsa
inte kunna uttryckas i ett sprak — de maste inte symboliseras. Det
ar handlingen som bedoms, inte dess symboliserade uttryck.

Slutligen 4r ocksd know-how mer eller mindre situationsberoende
vilket kan krdva dndring av reglerna. Om ett visst know-how ér si-
tuationsberoende, kréavs stindig inldrning och det riacker inte att ...

en gang ha tillignat sig en repertoar att agera i enlighet med en
standard” (ibid., s. 120).

% For Polanyi (1966) representerar Ryles "knowing what” en mer intellektuell
kunskap och “knowing how” en mer praktisk. Polanyis syn pad “knowing”
ticker bade teoretisk och praktisk kunskap, eftersom den ena aldrig existe-
rar utan den andra.

% Nagot som inte Ryle gor explicit enligt Rolf (1995).
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Kompetens

Kompetens &dr know-how i forening med reflektion. Kompetens
forutsdtter reflektion; kompetens forutsitter ocksa know-how,
d.v.s. att kunna handla i enlighet med sociala regler for kvalitet.
Dessa situationsbundna regler, som kvalificerad praktisk kunskap
bygger pa, anpassas, tolkas och preciseras. Enligt Polanyi forutsit-
ter detta att reflektion kan paverka handlingsreglerna pa ett visst
omrade - att genom en social process, fordndra och férnya dem

(ibid.).

For att en kunskap skall vara kompetens, skall aktoren eller den
handlande inte endast kunna anpassa sig sjidlv, utan ocksa genom
reflektion kunna péverka reglerna for kvalitet — ”Aktorens reflek-
tion kan utveckla omrédets know-how” (ibid., s. 121). Rolf definie-
rar kompetens som:

DEF: En aktor A har kompetens inom omréadet O =

a) Det finns pa omradet vissa regler eller kriterier for
kvalitet som skiljer en vil utférd handling fran en
samre eller daligt utférd handling.

b) Dessa regler eller kriterier dr férankrade bland akts-
rer pd omradet. Deras bedomningar avgor vad som
utgor bittre eller simre prestationer.

c) Aktoren har formiga att handla i enlighet med dessa
regler genom sin tysta kunskap om dessa regler eller
kriterier.

d) Aktorens formaga innehaller hantering av symbolise-
rande, teoretiska, reflekterande eller kritiska mo-
ment.

e) De reflekterande momenten kan aktdoren anvinda
for att pa ett forutsebart sitt paverka kvalitetskriteri-
erna inom omréadet.

f) Denna paverkan gor reglerna bittre — enligt vissa la-
tenta regler — dn vad de annars skulle ha varit.

Det som gor kompetens speciellt i forhallande till en vardaglig an-
viandning av begreppet, dr att Rolf kopplar kompetens till en roll
och inte ser det som en egenskap hos en person. Om en person i sin
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roll inom exempelvis en viss organisation, inte kan uppfylla det som
star i definitionen ovan, sa dr han eller hon i ett inkompetensfor-
hallande till sin organisation. Att kunna och att ha mdgjlighet att re-
flektera och dérigenom fordndra regler eller kriterier, dr alltsd en
forutsiattning for kompetens enligt det hdr synsittet. Att styras av

regler man inte sjdlv kan paverka &r att vara i ett inkompetensfor-
hallande.

3.2.5 Reflektion och kommunikation

Reflektionen éar alltsd ett viktigt inslag i Polanyis teori — artikulering i
symboler gor att vi kan ldra mer. Forvisso kan en intellektuell re-
flektion 6ver detaljerna eller det partikuldra i en handling, stora
uppfattningen om handlingsenheten sa att detta kunnande kan ga
forlorat tillfdlligt’” eller i séllsynta fall for alltid, men reflektionen le-

der till utokad kunskap som gor att man kan aterta kunnandet och
fordjupa det (Polanyi, 1966).

Att reflektera innebdr att man maste kunna distansera sig frdn sin
tysta kunskap och gora den ”otyst” genom artikulation och symbo-
lisering. Dérigenom kan den spridas och kritiseras, vilket leder till
att den kan utokas. Eftersom den personliga kunskapen &r en inte-
grering av subjektiva erfarenheter och den kulturella omgivningen,
ar den ocksd underkastad kulturella regler som ger grunden for
kunskapens ansprak pa allmingiltighet och ddrigenom ”... kan den
ocksa kritiseras ien social kunskapsprocess” (Rolf, 1995, s. 101).

Pa detta vis kan olika personers erfarenheter spridas till andra — en
kognitiv arbetsfordelning blir méjlig som Rolf sidger (s. 101) — men
erfarenheten kan inte ersdttas, eftersom bada parterna i ett sadant
hir utbyte behover ” ... matcha regelsystemet mot sin erfarenhet”

(ibid. s. 101).

3 Kommentatorn till fotbollsspelaren — "Hur kunde du missa Oppet mal???”.
Fotbollsspelaren — ”Jag hann tianka for linge. Jag skulle bara ha skjutit”. Man
bli dock férmodligen ingen bra fotbollsspelare utan trianing och heller inte
utan intellektuell reflektion over sitt spel.
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Tyst kunskap kan ddrmed bli reflekterad kunskap, som Rolf (ibid.
s. 102) definierar sa hér:

DEF: Reflekterad kunskap dr kunskap som genom artikulation
gores fokal och som underkastas logiska operationer i
avsikt att tolka, analysera, precisera, jamfora eller kritise-
ra for att kunna dra slutsatser.

Pa detta sitt kan kunskapen utvidgas enligt Rolfs tolkning av Pola-
nyi och spraket tjanar som ett redskap for att artikulera och sitta
kunskapen i fokus.

Det spriaket gor ar att formedla en verklighetsbild och ge oss ett
redskap att hantera verkligheten. I huvudsak &r det genom spréaket
som individen far kunskap férmedlad till sig — den mesta kunskaps-
formedlingen sker sprakligt (Rolf i Johannessen & Rolf, 1990).
Spréket tjanar ocksd syftet att formedla kulturen och traditionen,
och ddrigenom ”... deltar jaget i den bild och de redskap som flatats
in i den tradition, det samhille och den kultur jaget tillhér” (Rolf i
Johannessen & Rolf, 1990, s. 28). Det som spréket formedlar ir er-
farenheter, attityder, vérderingar, med mera, som generationer har
ackumulerat. Dock sker inte detta 6verforande som en kopiering,
utan individen paverkar och modifierar det traderade kulturarvet
och en fornyelse av sprédket kan dga rum. Spraket blir dirmed ”...
ett slags motesplats mellan tradition och individuell erfarenhet”

(ibid., s. 29).

Viktigt dr dock att spréket inte antar en fasadliknande funktion, sa-
som professionella sprdk ibland kan gora. Sprékets uppgift dr inte
att uppritthalla en status eller sjdlvbild hos professionen, utan det
skall tjana som ett verktyg ien reflektiv och social kunskapsprocess

(ibid.)

3.2.6 Sammanfattning Rolf

Enligt Rolfs tolkning av Polanyis syn har kunskapen alltsa en tyst
funktion som tjinar som en sorts bakgrundskunskap for det vi fo-
kuserar pa. Denna kunskap &dr personlig satillvida att den integrerar
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den subjektiva erfarenheten med tradition och kultur, vilka for-
medlar teorier, vérderingar, tumregler, med mera. Den personliga
kunskapen &r kopplad till sociala identiteter som utmirker olika
yrkesgrupper.

Praktisk kunskap &dr handlingsinriktad kunskap som bygger pé tyst
och personlig kunskap och innebér att kunna utféra goda handling-
ar. For att kunna bedoma kvaliteten pa handlingar behovs bedom-
ningskriterier och regelfoljande som bygger pa tyst fungerande
regler. Regler dr emellertid inte sjélva tillrdckliga for att avgora hur
man praktiserar en firdighet — de kan inte ersitta praktisk kunskap.

Den praktiska kunskapen kan enligt Rolf (ibid.) vara av tre slag,
som skiljer sig i hur kvalitetsbedomningen kan ske och i hur regler
kan paverkas. Kompetens dr praktisk kunskap som bygger pa att
kvalitetsbedomningen maste ske i ett socialt sammanhang, samt att
utovaren av praktisk kunskap genom medveten reflektion kan pa-
verka bedomningskriterier eller regler for att gora dessa béttre.

Reflektion dr ddrmed ett viktigt inslag i praktisk kunskap och den
kriaver att kunskapen artikuleras och symboliseras s& att den stills i
fokus och darigenom kan spridas och kritiseras. Spréket tjinar som
ett redskap for detta — ”... the denotative use of language, as a kind
of verbal pointing.” (Polanyi, 1966, s. 7). Den tysta kunskapen blir
genom spraket reflekterad kunskap och ddrmed kan kunskapen
utvidgas. Kunskap dr darfor inte en statisk egenskap utan snarare
en social process eller aktivitet, vilket gor begreppet kunnande
mycket intressant.

3.3 Kunskap och kunnande enligt Johannessen och
Rolf

Det som vi anser framstar som tydligt, dr att Johannessen och Rolf
tar olika védgar in kunskapsproblematiken, men att de @nda nar lik-
artade malsidttningar och slutsatser. En avgorande skillnad i ut-
gangspunkterna &r att Johannessen utgar frin Wittgenstein, som ju
var sprakfilosof i grunden, och darmed startar med en begrepps-
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analys som leder fram till en praxissyn pa kunskap. Rolf, som utgér
fran Polanyi, gar snarare in pad vad kunnande innebir dn pa vad be-
greppet betyder, men slutar dven han i en praxissyn pa kunskap
och kunnande. Skilda angreppssitt leder alltsa till likartade slutsat-
ser.

Bada gor ett tydligt avstindstagande fran den logiska positivismens
korrespondenssyn genom att forligga stora delar av kunskap och
kunnande i utévandet av handlingar och i en social kontext. Dar-
med kan det inte finnas en objektiv och given verklighet som kun-
skapen kan spegla, utan det blir snarare en fraga om intersubjektiva
tolkningar och insikter. Mycket av det kunnande som vi har, kan
inte verbaliseras i form av det som Johannessen kallar pastiende-
kunskap, d.v.s. verbalsprakliga omsittningar av kunnandet i en be-
greppsapparat. Det finns kunskaper som éar tysta till sitt innehall.

Det sistnimnda ar en skillnad mot Rolf, som anser att vi forvisso
inte kan verbalisera all var kunskap, men att den maéste kunna
symboliseras for att kunna spridas och forbittras socialt. For Rolf
ar det inte kunskapens innehdll som é&r tyst, utan dess funktion.
Kunskapen fungerar tyst ndr den ligger i bakgrunden for vart

handlande.

Hair adr det alltsd 6ppet for tolkning av vad de bada tidnkarna egent-
ligen menar och tolkningssvarigheten kommer mycket fran de skil-
da angreppssitten, didr det ena alltsi 4r en mer begreppsmaissig
analys och det andra ndrmast en processorienterad. For Johannes-
sen kan inte all kunskap verbaliseras, for Rolf maste kunskap sym-
boliseras for att kunna utvecklas socialt. Fragan &r alltsi om verba-
lisering och symbolisering betyder samma sak.

Om man tolkar ordet symbolisering som att pa nagot sitt manife-
stera kunskapen och gora den synlig, sa dr nog skillnaden i synsitt
mellan Johannessen och Rolf egentligen inte s& stor. For Johannes-
sen har exemplifiering stor betydelse for att kunna kommunicera
kring kunskap och da tjinar exemplet som en sorts symbolisering.
A andra sidan s framstar symboliseringen bade hos Rolf och Pola-
nyi som beroende av ett sprdk av mer verbal karaktir, alltsd det
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som Johannessen betecknar som pastiendekunskap. S, vad dr det
dd som behovs for att kunnandet skall kunna utvecklas i en social
kontext och kunna forbattras?

Slutsatsen vi drar ar att kunskapen och kunnandet, ndr det giller
avancerad praxiskunskap, behover medvetandegéras och syn-
liggoras for att kunna utvecklas. Eftersom den praktiska kunska-
pen, vare sig denna kallas fardighet eller kompetens, visar sig i
skickligt utférda handlingar som i sin tur vilar pa egna erfarenheter i
kombination med andras formedlade erfarenheter, ar erfarenhets-
utbytet centralt. Med grund i Johannessen och Rolf drar vi slutsat-
sen att spraklig verbalisering eller att anvdnda exempel var for sig
inte rdcker, utan att dessa bada sitt att synliggéra kunnande behovs
for att utveckla kunnandet. Exempel utan sprékapparat eller en
sprakapparat utan koppling till kontextuella forhéllanden, réacker
inte for att nd en reflekterad kunskap.

Den slutsats vi da kan dra dr att kunskapens tysta funktion hos Rolf
i ndgon mening motsvarar Johannessens fiardighetskunskap och
den personliga kunskapen fortrogenhetskunskap. Nir det giller
professionell kunskap, blir fortrogenhetskunskapen central for
know-how och kompetens, eftersom maximer inte ensamma kan
formedla hur en professionell handling skall utféras. For att ta ex-
emplet med ljudet av en klarinett dr det alltsd en fiardighet att kdnna
igen att det dr en klarinett som later. Detta igenkdnnande har da en
tyst funktion och man skulle kunna fokusera pa denna tyst funge-
rande kunskap, kanske genom ett exempel, for att det kunnandet
skall bli mer reflekterat. Att spela klarinett professionellt i en sym-
foniorkester krdaver dock mer dn att kunna kdnna igen en klarinett
pa ljudet och bedémningen om ens insatser i orkestern dr goda eller
inte, och hur de i safall kan forbattras, bygger pa att bedomningen
inte endast utférs av den som spelar instrumentet, utan att det sker
socialt. En kommunikation kring detta blir alltsa nodvéndig.

Till grund for fardighetskunskapen ligger fortrogenhetskunskap, det
vill sdga en erfarenhet av vad kunskapen &r uttryck for. Nar det
giller ljudet av en klarinett dr erfarenheten att en klarinett har en
viss klang. Detta kopplat till noédvidndigheten att symbolisera
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klangen genom ett exempel, att visa att en klarinett later si men inte
sd, ligger ndra Polanyis personliga kunskap, som &r en samman-
smailtning av egna erfarenheter och traditionen. Att en klarinett har
en viss klang hidnger ihop med att andra kallar detta instrument for
klarinett. Att en klarinett ldter pa ett visst sétt ar alltsd ocksd for-
medlat av traditionen. Darfor kan inte heller en fardighet utvecklas
i ett socialt vakuum, sirskilt inte nédr det giller professionell fardig-
het eller kompetens

For oss ligger det dirmed néra till hands att dra slutsatsen att Jo-
hannessens olika kunskapsaspekter och Rolf praktiska kunskap,
egentligen handlar om samma sak, nadmligen personlig erfarenhet
parad med andras erfarenheter. Ddarmed blir olika former av utbyte
av kunskap och erfarenheter intressant, alltsd den process som be-
hovs for att nd reflekterad kunskap och diarmed moijlighet att for-
bittra kunskapen.

Vi kommer da in pd Johannessens transitiva och intransitiva arti-
kulerande, dar det transitiva behovs for att man skall kunna for-
halla sig sjdlv till ndgon annans erfarenhet och kunskap, eftersom
dessa da i ndgon mening blir 6verforda. Men for att det 6verforda
skall uppfattas, krdvs det att mottagaren ocksa delar erfarenheten,
varvid vi dr tillbaka i erfarenhetens betydelse. Pa samma sitt dr det
med regelfoljandet hos Rolf, ddr manifesta regler aldrig kan ersitta
den kunskap de uttrycker. Regler kan endast brukas tillsammans
med en praktisk kunskap, vilket kriaver erfarenhet av kunskapsom-
radet. Sa regler i form av maximer blir intransitiva for den som inte
har den praktiska kunskapen som krdvs for att bruka dem; vi
skulle ocksd kunna sdga att intransitiva regler inte tar sin utgangs-
punkt i en nodvindig fortrogenhetskunskap.

For att avsluta den hir jamforelsen, s ir skillnaden att Johannessen
diskuterar vilken kunskap som helst, medan Rolf dgnar sig at pro-
fessionell kunskap. Resultatet blir 4nda att kunskap &r socialt be-
tingad och inte mgjlig att strikt formalisera och att den bygger pa
erfarenhet och utbyte med andra. Darfor blir inte heller kunskapen
nagot statiskt som kan formuleras i intransitiva regler, utan den é&r
fordnderlig och socialt beroende. Detta i sin tur forutsitter att kun-
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skapen kan bli reflekterad for att kunna ingé i en social process for
att forbattra kunskapen. Dirtill krdvs nagon form av ”sprak” som
bygger pa savil exemplifiering och liknelser som pa begrepp och
sprakapparat; ibland kanske av en mer verbal karaktdr och ibland
av en mer icke-verbal.

Fragan dr da for var del hur dessa tankar om kunskap och kompe-
tens kan anvédndas for att fordjupa forstdelsen for hur systemut-
vecklare ser pa IT-kvalitet och férmégan att bedoma den samma.
Den uppdelning i olika kunskapsformer som Johannessen utveck-
lar, dr for oss "bekvdm” och lamplig for en kategorisering av upp-
fattningar kring fenomenet IT-kvalitet och de kunskaper som sy-
stemutvecklare uttrycker kring det. Vi har déarfor valt att utga fran
dessa kunskapsformer i var analys av empirin, vilket vi beskriver i
nésta kapitel (kapitel 4). Johannessens resonemang limpar sig ocksé
for en diskussion kring begreppet IT-kvalitet som det gestaltar sig i
vart empiriska material, samtidigt som Rolfs syn pa kunskap och
kompetens ger stod for att fora in betydelsen av reflektion i syfte
att utveckla professionell kunskap i diskussionen. Denna diskussion
aterfinns i kapitel 5, men forst presenteras sjidlva undersokningen.
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4 Undersokning av systemutvecklares
syn pa IT-kvalitet

Som vi har visat i kapitel 2 existerar det ett ”hal” i den teoretiska
kunskapen om IT-kvalitet, som just har att gora med att praxisdi-
mensionen har bortfallit ur den teoretiska diskussionen i stor ut-
straickning. Detta till skillnad fran 6vriga designomraden, exempel-
vis arkitektur, ddr denna del av kunnandet ocksd dr vil belyst, vil-
ket vi berorde i kapitel 1. Till viss del finns det en sddan diskussion
inom vart eget dmne (Stolterman, 1991; Hoberg, 1998), men inte
med ett direkt fokus pa systemutvecklares kvalitetsuppfattning rik-
tad mot produkten och inte heller med det djup som vi efterstrivar.
Den enda undersokning vi stott pa som berdr detta problemomra-
de dr som sagt Wilsons & Halls (1998) pilotstudie.

Vad vi vill géra dr att undersoka denna aspekt, systemutvecklares
kunnande i forhallande till IT-kvalitet, ndrmare eftersom synen pa
kvalitet och sitten att hantera detta fenomen, borde ha stor rele-
vans for omradet. Det dr ju trots allt systemutvecklare som, far
man formoda, forsoker uppna kvalitet pd denna typ av produkter
och som ddrmed borde syssla med bedomningar av kvaliteten.

For var del blir undersékningen intressant genom att dels belysa
synen pa produktkvalitet som ett fenomen och dels att forsoka an-
ligga ett mer praxisbetonat perspektiv som riktar ljuset mot be-
domningsférmaga, erfarenhetskunskap, reflektion och kommuni-
kation.

Vart intresse dr ddrfor att forsoka fanga vad kvalitet innebér for sy-
stemutvecklare, i relation till de kunskapsaspekter eller -former
som vi tidigare har diskuterat och som Nordenstam (1983) och
Johannessen (1999) har resonerat kring, och i relation till den syn
pa kunnande och professionalism som Rolf (1995) argumenterar
for.

Fokus i den forsta relationen dr darfor pa kvalitet som ett begrepp
och hur det forstds och hanteras av systemutvecklare: Talar sy-
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stemutvecklare om kvalitet? Vilka ord anvénder de for att tala om
kvalitet i safall? Nir talar de om kvalitet och hur? Vilka betydelser
lagger de i begreppet kvalitet?

Fokus i den andra relationen &r pd kvalitet som ett praktiskt kun-
nande och ddrmed systemutvecklares beddmningsférméga nir det
giller kvalitet pa IT-artefakter: Hur bedoms kvalitet? Vilken bety-
delse har erfarenhetskunskap for bedémningsforméagan? Ar dialog
och erfarenhetsutbyte viktigt nidr det géller utvecklingen av be-
domningsformagan?

Innan vi gér in pa att beskriva den faktiskt utférda undersokningen,
skall vi dock forst redogora for var vi stod nér vi planerade den, ef-
tersom det har betydelse for att kunna forsta hur vi har gatt tillviaga
och vilka perspektiv som viglett oss.

4.1 Utgangspunkter foér undersékningen

Nir vi planerade véar studie hade vi lite olika idéer som utgangs-
punkter, bland annat nér det géller hur vi sdg pa systemutvecklare
som antingen konsulter eller utvecklare pa en intern IT-avdelning.
Vi hade ocksa en syn pa systemutvecklare som professionella prak-
tiker som dr medvetna om och strdvar efter kvalitet i sitt arbete.

4.1.1  Vad &r systemutvecklare i var undersékning?

Systemutvecklare som professionella praktiker ville vi fokusera pa,
eftersom vi ville fors6ka na kunskap om hur de ser pa kvalitet och
vardering. Att tinka sig systemutvecklare som professionella prak-
tiker dr kanske en for idealistisk instdllning om man tar sin utgangs-
punkt i exempelvis ldkaryrket som en professionell praktik, som
har en oerhort mycket liangre historia och som har en gemensam
viardegrund och etiskt forhallningssétt, ndmligen att bota sjuka och
ge omvardnad. Aven om inte alla likare lever upp till denna bild, sa
dr det en vdrdegrund i sjdlva yrket som kan sparas tillbaka till &t-
minstone Hippokrates.
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En lika inarbetad grund stir nog inte att finna inom systemutveck-
ling, iven om exempelvis ACM™ utarbetat etiska normer for att ge
systemutveckling en mer professionell status (Andersen et al,
1993). Dédremot anser vi att man méste ha ndgon sorts yrkesméssig
och serids instillning till sitt arbete for att det skall bli meningsfullt
att tala om kvalitetstinkande och virdering. S& dven om systemut-
vecklare inte har nagra organ som reglerar efterlevnaden av nor-
mer sasom advokater eller har en tradition och kultur kring sitt
etiska forhallningssdtt sdsom ldakarna, vore det fel om inte utgangs-
punkten var att systemutvecklare overlag har nagot sorts profes-
sionellt och seriost forhallande till sitt yrke. Det &r den utgangs-
punkt som vi har i denna avhandling och som gor att det blir intres-
sant att undersoka hur systemutvecklare ser pd och bedomer kvali-
tet pd de produkter som de tillverkar.

Bortsett fran var instdllning till systemutvecklare som praktiker,
sviavar vi en aning pa malet om vad vi egentligen avser med sy-
stemutvecklare over huvud taget. Aterigen saknar vi nagon sorts
bearbetning av vilka roller man kan forvénta sig att finna inom sy-
stemutveckling. Det vi kan finna i grundbdcker inom dmnet (se ex-
empelvis Lunell, 1985; Capron, 1986; Andersen, 1991) handlar
snarare om aktiviteter inom systemutveckling, t.ex. analys, design,
realisering och implementering. I vissa projekt eller vissa organisa-
tioner gar det sdkerligen att finna roller som dr bestimt knutna till
systemutvecklingens olika delar och att dessa roller nédstan kan vara
som yrken for de personer som utfér aktiviteten, exempelvis en
programmerare som endast har till uppgift att programmera, men
som i framtiden kanske kan bli ndgon form av analytiker istéllet. I
andra projekt och organisationer kan systemutvecklarna flyta mel-
lan de olika rollerna, utan att nagon speciell person &r fast knuten
till en bestimd roll.

Detta var den utgangsbild av systemutvecklingspraktiken som vi
hade nér vi inledde var studie och den bild som vi hade med oss i
vara kontakter med olika foretag for att finna personer villiga att

% Association for Computing Machinery
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delta i var studie. Vi forstod att var bild var ofullstindig och att det
sikert kunde finnas t.ex. andra roller i systemutveckling &n vad vi
kdnde till och darfor ville vi vara sa 6ppna som moijligt i vara kon-
takter med foretagen och véara undersokningspersoner, sa att vi inte
genom nagon sorts felaktig eller bristande forforstaelse skulle ga
miste om intressanta infallsvinklar och data. En bestimd avgréns-
ning var emellertid att vi ville ha kontakt med féretag och personer
som sysslade med utveckling av administrativa system, eftersom
det dr den typen av system och utveckling som vi kdnner bést till,
bade genom den utbildning vi sjdlva har genomgatt och de kurser
som vi har undervisat pa.

4.1.2  Systemutvecklaren ur tva perspektiv

Nir det giller systemutvecklares moijliga roller ansadg vi att det
skulle vara intressant med en blandning av konsulter och ”in-
house”, d.v.s. systemutvecklare som arbetar pa en intern IT-
avdelning eller motsvarande i en organisation. Var idé var att kon-
sultforetag i storre utstrickning maste sélja in sig olika organisatio-
ner och diarmed har mindre mojlighet att skapa en gemensam,
grundldggande syn pa kvalitet &n vad som ér fallet pa en intern av-
delning inom ett foretag. Vi hade en kénsla av att det skulle rdda en
”kunden har alltid ratt”-instdllning i ett konsultféretag vilket skulle
paverka systemutvecklingskonsulter i stor utstrickning. Om kun-
den alltid har ritt, sa finns ju en risk att spelrummet att ha en viss
instdllning till kvalitet minskar, att det istédllet blir kundens kvalitets-
uppfattning som kommer att avgoéra och att konsulten, som ju &r
kundstyrd, far mindre inflytande pa vad som kan menas med kvali-
tet.

En annan aspekt &r att det dr osédkert vilken kontakt en konsult eller
en grupp av konsulter kan ha med de tidnkta anvidndarna, eftersom
det antagligen ofta &r kunden/bestéllaren som avgoér hur den kon-
takten skall se ut. For att utveckla en syn pa brukskvalitet &dr det ju
nodvindigt att konfronteras med brukares perspektiv pa kvalitet,
dven om en viss syn pa kvalitet-i-bruk naturligtvis ocksd kommer
ur konsultens eget bruk av datorprodukter. Sikerligen skiljer sig
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denna fran den syn de s& kallade slutanvidndarna har, eftersom
konsulten dels dr expertanvindare generellt sett, dels formodligen
anvander andra typer av program, dels inte dr expert pa det faktis-
ka, dagliga arbetet inom problemomradet som hon eller han ut-
vecklar program till, vilket gor bruksegenskaperna till en designfra-
ga och inte en anvédndningsfraga.

I forhallande till detta utgick vi frdn tanken att ett foretags interna
IT-avdelning har en storre chans att skapa en kontinuitet i kontak-
terna med kunder och att en sidan intern avdelning har ett mindre
behov av att ”sdlja” sig likt ett utomstiende konsultforetag. Dér-
med, ansdg vi, har den en storre mojlighet att paverka synen pa
kvalitet, att ha en padgidende dialog med anvindare, att ha mer tid till
reflektion etc.

Sa hér klara skillnader finns formodligen inte, utan det varierar fran
fall till fall och fran foretag till foretag. Dessutom &dr den interna IT-
avdelningen mer lik ett konsultféretag nu &n for 10-20 ar sedan,
genom att vara mer fristiende, kanske bolagiserad, och avsedd att
konkurrera med andra foretag som siljer systemutveckling. Detta
ar emellertid ocksa spekulativt, eller kanske snarare byggt pa all-
mankidnnedom om omradet, eftersom det med var erfarenhet en-
dast finns lite litteratur som diskuterar systemutveckling ur ett yr-
kesperspektiv” och som tar upp dessa aspekter.

% En intressant bok som diskuterar systemutvecklingsyrket ur ett praxisper-
spektiv dr Hoberg (1998) som bygger pa ett antal seminarier inom serien
Dialoger som drivs av bland andra Bo Go6ranzon. Boken fokuserar pé bety-
delsen av reflektion, sprak och exempel som delar i en handlingskunskap
inom systemutveckling och dr siledes inspirerad av Wittgensteins senfilosofi
och idéer om kunskap och kunnande som uttrycks av Johannessen, Molan-
der och broderna Dreyfus. Systemutvecklingspraktiken ges hir ett delvis
annat innehall dn den klassiskt ingenjorsmissiga strukturerade och systema-
tiska processen och for fram betydelsen av erfarenhetskunskap, helhetssyn
och kreativitet. En bild av organisationskulturens betydelse for samarbete
och identifikation inom systemutveckling i ett konsultforetag, dér ett en del
av detta sélts eller “outsourceats” till ett kulturellt helt annat foretag som det
samtidigt skall samarbete med, ges i Dubé & Robey (1999), dir de finner att
normer, viarderingar och arbetssitt ar viktiga kulturella inslag dven inom sy-
stemutveckling.
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Dock tror vi dnda att det overlag finns vissa skillnader mellan kon-
sultforetag och vad vi hittills kallat den interna IT-avdelningen, som
kanske snarare &r ett fristdiende dataforetag med kulturella och hi-
storiska kopplingar till den organisation den tidigare ingick i och
som nu dr dess storsta kund. Dessa skillnader tror vi bestar i ett
storre atagande, d.v.s. flera system och projekt for en och samma
kund/bestillare, tdtare samarbete och kontakt mellan systemut-
vecklare och kunder/anvidndare samt storre mojlighet for IT-
avdelningen att paverka bestillaren med avseende pa kvalitet och
virderingar.

Genom att forsoka fa med bade ”in-house”-utvecklare och konsul-
ter, vill vi skapa en bredd i urvalet — att populationen uppvisar en
troligare variation. Vi kommer dock inte att undersoka huruvida
dessa eventuella skillnader paverkar synen pa kvalitet.

4.2 Utgangspunkter fér metodval

Som vi har redovisat ovan dr vart undersokningsintresse riktat mot
att nd kunskap om vilken forstaelse systemutvecklare har av feno-
menet kvalitet pd de produkter som systemutveckling resulterar i,
d.v.s. datasystem och dataprogram eller, med viss avgrdnsning, IT-
artefakt'. Det handlar alltsi om att soka och undersoka de inne-
border som systemutvecklare ldagger i produktkvalitet och de upp-
fattningar de har om detta fenomen, vilket leder till en tolkande un-
dersdkning i Walléns termer (Wallén, 1996). Det kan fora for langt
att pasta att det handlar om en undersokning av systemutvecklar-
nas livsvirld i den bemirkelse som exempelvis Kvale (1997) talar
om i samband med kvalitativa intervjuer eller det som Giorgi
(1994) kallar for ”lived meanings” och som han menar dr malet for
kvalitativa studier. For oss ger detta en sociologisk vinkel som vi
inte tycker att vi undersoker. Emellertid ger ocksa Giorgi uttryck

** Termen IT-artefakt leder egentligen lingre én vad vi avser med exempelvis
datasystem, ndmligen till vilken konstgjord tingest (alltsd artefakt) som helst
som har med informationsteknik att géra. En mobiltelefon dr ocksa ett ex-
empel pa en IT-artefakt, men ligger utanfér vad vi dr intresserade av.
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for att det handlar om att skapa ”quality knowledge” och Kvale
skriver om kvalitativa intervjuer som ett sdtt att forsoka forstd
viarlden ur de intervjuades synvinkel och att hora deras uppfatt-
ningar, att utveckla innebdrden av deras erfarenheter.

Vart syfte &r just att nd “quality knowledge” kring systemutveckla-
res erfarenheter och forstidelse av fenomenet kvalitet, att finna vik-
tiga reflektioner kring kvalitet rika pa innebord och att finna nagot
meningsfullt kring kvalitetsbegreppets betydelser for systemut-
vecklare. Vi dr inte intresserade av att ur ett stickprov dra repre-
sentativa slutsatser om en population, att gora statistiska generalise-
ringar eller testa hypoteser mellan grupper, vilket kan vara syftet
med en kvantitativ undersokning (Kvale, 1997). Det star ddrmed
klart for oss att var studie krdver en kvalitativ undersokning av en
mer explorativ och tolkande karaktir.

Metodologiskt finns det en méngd olika sitt att genomfora en kvali-
tativ studie, exempelvis genom olika typer av observationer, inter-
vjuer, dagboksforande, med mera och kombinationer av detta
(Patel & Davidson, 1994; Wallén, 1996). En speciell och ritt s& om-
fattande metod av induktiv karaktir #r Grounded Theory (Strauss
& Corbin, 1990), dir teoriuppbyggandet legitimeras genom en djup
“rotning” i det empiriska materialet genom en mycket systematisk
datainsamling och -analys — att sa att sdga lata data “tala” s& vil att
en teori kan syntetiseras utifrin dem. Detta dr en intressant men
som sagt ocksa omfattande metod eller snarare ansats som krédver
mycket av dem som skall anvdnda den, bade vad det giller kun-
skap och vad det giller erfarenhet. Syftet dr som sagt att induktivt
generera en teori kring ett fenomen i verkligheten och inte endast
en beskrivning, genom att bygga upp begrepp som grupperas och
ges begreppsmaissiga beteckningar och som relateras till varandra
genom olika samband. Att anvinda Grounded Theory hade for var
del kunnat vara ett alternativ, men betoningen pa teoribyggnad och
dess komplexitet gor att den kidnns for ambitios i forhallande till
bade vara forutsidttningar och syften. De metoder som vi anséag
vara lampliga var dels intervjuer och dels ndgon form av observa-
tion, utan den omfattande ansats som Grounded Theory innebdr.
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4.2.1  Observation som undersékningsmetod

Enligt Patel & Davidson (1994) 4r observationer framfor allt an-
viandbara ndr man vill studera beteenden och skeenden, t.ex. fysis-
ka handlingar och relationer mellan individer, i naturliga miljoer i
samma stund som de intrdffar. Man blir dirmed inte lika beroende
av att de individer man studerar har en tydlig minnesbild, vilken de
dessutom skall kunna formedla sa att den uppfattas rétt. Nackdelar
finns naturligtvis ocksd, inte minst genom att observationer i all-
minhet dr bade tidsdande och dyra. Det &r inte heller sa att ob-
servationer alltid lampar sig som metod, eftersom det man studerar
kanske faktiskt inte kan observeras, som exempelvis familjebrak,
eller att de individer man studerar saknar férmaga till verbal kom-
munikation. Ytterligare fragetecken nadr det giller observationer
handlar om observationsmetoden som teknik, eftersom det kan
vara svart att veta t.ex. att en visst observerat beteende ir repre-

sentativt och att ocksd spontana beteenden observeras (Patel &
Davidson, 1994).

I princip kan man skilja mellan tva olika typer av observationer -
strukturerad/systematisk eller ostrukturerad/osystematisk (Patel &
Davidson, 1994). I det forsta fallet, en strukturerad observation, dr
undersokningsproblemet sa vil preciserat att frigan om vilka bete-
enden som skall observeras och i vilka situationer, i stort sett dr be-
svarad och utredd. Kategorier kan da stillas upp i ett observations-
schema som tidcker in det man avser att undersoka. En ostrukture-
rad observation &r i allménhet av en mer utforskande karaktér, ge-
nom att man vill kunna inhdmta sa mycket data som mgjligt om ett
visst problemomrade. Aven om uppmirksamheten hir dr mindre
riktad dn vid strukturerade observationer, maste dven en ostruktu-
rerad observation forberedas genom att teoretiska och empiriska
kunskaper styr vad och vilka som skall observeras och hur det skall
goras, samt att man maste veta vilken 6vrig data som dr viktig att
registrera (Patel & Davidson, 1994).

Den observation som Patel & Davidson (1994) talar om hir verkar
vara av den sort som vi kallar tyst observation, d.v.s. att man inte
interagerar alls i situationen utan just fungerar som observator.
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Man kan ocksd vara mer aktiv och interagerande i observationen
och det blir da frdgan om sd kallad deltagande observation, vilket
gransar till aktionsforskning. Enligt Wallén (1996) 4r den stora for-
delen att man far ”inifrankunskap”, d.v.s. kinnedom om t.ex. soci-
ala samspel, virderingar, erfarenheter och tyst kunskap. Tva av
studierna inom projektet om paradigmatisk form och funktion
(Ehn, 1994), vilket presenteras i avsnitt 7.1, anvdnde deltagande
observation framgéngsrikt (Eriksson, 1995; Svedemar, 1995b,
1995a). I dessa studier gjordes uppfoljande intervjuer, vilket &r
vanligt vid observationer.

I var studie av systemutvecklarna hade vi frdn borjan ambitionen
att genomfora tysta och ostrukturerade observationer som skulle
kompletteras med intervjuer, eftersom vi ansag att manga viktiga
aspekter pa kvalitet ur vart fokus antagligen framkommer nir
praktiserande systemutvecklare arbetar med den konkreta situa-
tionen att utveckla system i olika stadier. Vi ville darfér ha mojlig-
heten att delta vid ett antal projektmoten for systemutvecklings-
projekt, for att som tysta observatorer undersoka hur kvalitet
kommer in, uttrycks och hanteras i kontexten av ett faktiskt pro-
jekt. Pa sa vis skulle vi kunna se vilka kvalitetsaspekter som kom-
mer upp vid vilket tillfille i samband med vilken typ av foérhallan-
den eller ”problem” i systemutvecklingsprocessen.

Aven om observationen skulle ske i processen att utveckla system,
ar det produkten av systemutveckling som vi &r intresserade av i
var undersokning och fenomenet kvalitet som produktkvalitet.
Genom observationer sig vi mojligheten att finna intressanta
aspekter som vi skulle kunna belysa genom intervjuer med de ob-
serverade systemutvecklarna®'.

*! Det framstir som naturligt att man kan félja upp en observation med en in-
tervju, men Wallén (1996) redovisar en erfarenhet frén ett aktionsforsk-
ningsprojekt dar detta inte gick si bra, eftersom det inte gav ndgon ny kun-
skap och de intervjuade kidnde sig litt besvdrade av att forsoka upprepa det
de sagt samtidigt som formuleringar och innehall foddes i den tidigare dis-
kussionen.
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4.2.2 Intervjuer som undersbkningsmetod

Nir det giller intervjuer kan man grovt skilja mellan strukturera-
de/ostrukturerade och standardiserade/ostandardiserade avseende
frageutrymmet, d.v.s. intervjuarens frihet, och svarsutrymmet,
d.v.s. respondentens frihet (Patel & Davidson, 1994). Vid en stan-
dardiserad intervju &r frageutformning och frageordning faststalld
och skall foljas i varje intervju; vid en ostandardiserad formuleras
fragorna av intervjuaren vid intervjutillfillet och intervjusituationen
styr med andra ord hur dessa skall formuleras. Analogt med detta
innebér en strukturerad intervju att de moijliga svaren dr formule-
rade och att deras inbordes ordning dr faststilld, respondentens
svarsalternativ d4r med andra ord styrda, medan en ostrukturerad
intervju lamnar helt fritt till respondenten att sjilv formulera sina
svar. En enkdt med endast slutna svarsalternativ dr ddrmed en sa-
vil standardiserad som strukturerad intervju.

Enligt Kvale (1997) kan huvudsyftet med en intervjuundersékning
vara antingen empiriskt eller teoretiskt. Med ett empiriskt huvud-
syfte dr avsikten att genom undersokningen samla in empirisk in-
formation, medan ett teoretiskt huvudsyfte leder till ett intresse for
att prova konsekvenserna av en teori. Vilket syftet dr skall klargo-
ras vid tematiseringen dédr fragan om undersokningens ”vad”,

”varfor” och "hur” skall behandlas:

* vad: att skaffa sig forkunskap om det dmne som skall under-
sokas

* varfor: att klargora syftet med undersékningen

* hur: att forvdrva kunskap om olika intervju- och analystekni-
ker, och att avgora vilka som &r limpligast i detta samman-

hang. (ibid., s. 91)

En intervjus syfte kan vara explorativt eller hypotesprévande. Med
ett explorativt syfte introducerar intervjuaren en fraga eller ett pro-
blemomréde for en intervjuperson och genom att folja upp dennes
svar soker intervjuaren ny information och nya infallsvinklar. Med
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ett hypotesprovande syfte &dr intervjuarens intresse riktat mot att
finna hur vil en hypotes haller i férhédllande till de svar som under-
sokningspersonerna avger.

Ett annat perspektiv pé intervjuundersokningens eller den enskilda
intervjuns syfte 4r om den dr till f6r att undersoka, fordndra eller
bade och. Med ett undersokande syfte dr malet att f4 reda pa nagot
visentligt om det som man undersdker, man vill finna empirisk in-
formation som man kan tolka och bygga ny kunskap genom. Att
undersokningspersonens sjdlvinsikt och forstdelse av sin situation
fordndras dr inte ett syfte i sig eller av underordnad betydelse. I ett
terapeutiskt samtal, som Kvale (1997) ocksa betraktar som ett
form av professionell intervju, dr ddremot det direkta syftet att ge-
nom samtalet fa den intervjuade, klienten, att komma till ny insikt
om och forstaelse for sin egen situation och ddrmed gora det moj-
ligt for henne eller honom att férdndra sin livssituation. Kunskaps-
bildningen kan hér vara av underordnad betydelse, men exempel-
vis Freuds terapisamtal har lagt grunden fo6r psykoanalysens ut-
veckling, d@ven om dessa har haft det primdra syftet att "hjdlpa”
analysanden.

Nér tematiseringen dr gjord dvergar man till planeringen av under-
sokningen, didr man gor en allmidn planering och gér igenom hur
man metodiskt skall gé tillvdga i sin undersokning. Viktiga aspekter
att tinka pd hir ar tidsdimensionen, intervjuformer och antalet un-
dersokningspersoner som bor delta.

Nir det giller tidsdimensionen sa skriver Kvale (ibid.) att det dr vik-
tigt att skaffa sig overblick 6ver hela undersékningen, eftersom vil-
ka metoder for datainsamling och analys som viljs, paverkar hur
undersokningen skall genomforas. Det finns ocksa starka samband
mellan metodval som gors pa de olika stadierna av en undersok-
ning, dér ett beslut pa ett stadium paverkar de tillgdngliga alternati-
ven pa nista stadium, t.ex. att generalisering till storre grupper
medfor att vissa kriterier om bl. a. storlek och representativitet i
urvalet maste ha uppfyllts redan i planeringen. Man skall ocksa fran
borjan ha undersokningens dndpunkt i sikte nidr det giller under-
sokningens syfte och slutprodukt, samt den publik man vidnder sig
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till. Ett annat rad dr att skjuta framét, nimligen att redan fran borjan
tainka pa de senare stadierna exempelvis genom att stédlla kontroll-
fragor under intervjun for att underldtta validering, eftersom kvali-
teten pa intervjuer paverkas av en genomtédnkt forestdllning om
syfte och dmne. Slutligen blir ocksa intervjuaren klokare under un-
dersokningens gang och lar sig mer om de undersokta fenomenen,
vilket dr en fordel vid en explorativ studie men som kan vara ett
problem vid hypotesprovande undersokningar, om det medfér att
intervjuguiden behover dndras och ddarmed kanske medféra ojam-
forbara grupper.

Hur ménga intervjupersoner som behovs for att géra en undersok-
ning ar naturligtvis flytande. Kvales nagot lakoniska forslag for in-
tervjuundersokningar &dr ”sd& manga som behdvs” men han skriver
ocksd att i vanliga itervjustudier ligger antalet intervjuer runt 15 *
10 (ibid.) I ett par andra avhandlingar inom vart omrade dir kvali-
tativa undersokningarna ocksd gjorts med intervjuer, dr antalet un-
dersokningspersoner 20 i ena fallet (Stolterman, 1991a) och 28 i
andra fallet (Ingman, 1997). Att ligga mellan 20 och 30 intervjuer
av djupare karaktidr dr vidl ocksa ungefir vad som kan klaras av
inom rimlig tid och med de smé resurser som brukar std tillbuds®.
Aven detta till synes lilla antal personer kommer att ge upphov ftill
hundratals sidor intervjutranskript som skall analyseras. Ett for
stort antal intervjuer leder enligt Kvale (1997) till svéarigheter att
gora mer ingdende tolkningar.

Vilka intervjuformer som finns skriver Kvale (ibid.) helt kort om.
Sammanfattningsvis ndmner han enskilda intervjuer och gruppin-
tervjuer. Vid gruppintervjuer intervjuas ett antal personer samti-
digt, vilket ofta ger upphov till spontana och kinsloladdade uttalan-
den om dmnet for intervjun, men som samtidigt kan leda till en for-
hallandevis kaotisk datainsamling och svarigheter till systematisk
analys. Den enskilda intervjun sker i motsats till detta genom att en
person intervjuas av intervjuaren enskilt.

12 Formodligen &r det t.ex. ritt sdllan som doktorander har rad att finansiera

intervjuutskrifter via skrivbyra och att skriva ut intervjuer ar en aktivitet
som tar lang tid.
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4.3 Val av metod och undersékningens genomforande

Som framgéar av diskussionen ovan om olika kvalitativa metoder,
ar var undersokning av empirisk och explorativ karaktidr fast med
vissa hypotesprovande nyanser eftersom undersokningen delvis ar
teoriladdad®. Vart syfte &r att understka ndgot visentligt snarare
dn att fordndra respondentens sjélvinsikt, dven om vi férmodligen
gjort vissa avtryck genom undersoka vissa aspekter pa responden-
ternas kunskap och kompetens. Undersokningen dr ocksa kvalita-
tiv eftersom det dr inneborder och betydelser vi vill studera. Valet
for var del foll darfor pa dels de tidigare diskuterade tysta observa-
tionerna och dels pa kvalitativa intervjuer. Vad som aterstar dr da
att hitta lampliga "objekt” och ”subjekt” att studera, i vart fall fore-
tag i de tidigare diskuterade kategorierna.

4.3.1  Problematiskt att finna féretag

For att genomfora datainsamlingen tog vi under vintern 1998/1999
och varen 1999 kontakt med ett antal foretag som vi ansag kunde
vara intressanta ur var studies synvinkel. I forsta hand valdes dessa
foretag ut genom att vi utgick fran de foretag som institutionen har
kontakt med genom praktikperioden pd magisterprogrammet, men
vi tog ocksd kontakt med foretag under de arbetsmarknadsdagar
som véra studenter arrangerar®’. Vi har naturligtvis ocksd anvint
det vanliga sittet att helt enkelt sld i Gula Sidorna och ringa upp f6-

0 Exempelvis giller det frigor om systemutvecklarna upplever att de har ett
speciellt sprak for att tala om kvalitet och uppfattningar i forhéallande till de
produkter de tillverkar, vilket Stolterman (1991) inte tycker att de har, at-
minstone inte nér det giller estetik.

* Studenterna pa institutionen for Informatik vid Lunds Universitet, anordnar
varje ar nagot som kallas Samday — Systemvetarnas arbetsmarknadsdagar -
da foretag bjuds in att presentera sig sjilva och rekrytera personal bland
studenterna. Det dr alltsi som ndgon slags jobbmissa, fast pad studenternas
initiativ. Den har anordnats under ett antal ars tid och har varit bade lyckad
och trevlig, och for doktorander som vill skapa samarbete med foretag, er-
bjuder den manga lampliga tillfillen att ta kontakt och samtala kring tdnkba-
ra projekt.
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retag och presentera oss och vara idéer, och dédrigenom hoppats pa
att f4 "napp” (se bilaga 1)*.

For IT-branschen var det gyllene tider under senare hilften av
1990-talet. Bland annat 2000-problemet och Euro-introduktionen
skapade mingder av nya arbetstillfillen och branschen vixte kraf-
tigt dven i Ovrigt efter en svar period i borjan av 1990-talet. Alla
konsultféretag har haft fullt upp och dven IT-avdelningar har varit
stringt upptagna. Detta far naturligtvis konsekvenser fér dokto-
rander/forskare som vill etablera ett samarbete, &tminstone om
undersokningen har en mer grundforskande karaktdr. Det visade
sig ocksd vara svart att verkligen fa foretag att stélla upp, att avsitta
tid for att delta i var undersokning, dven om i stort sett alla uttryck-
te intresse for var studie. Inget av de foretag som vi tog kontakt
med och skickade vart presentationsmaterial till tog nidgon som
helst notis om att vi gdrna ville genomfora tysta observationer och
ndr vi frigade framgick det underforstatt, att det knappast var ak-
tuellt. Mgjligtvis hdanger detta samman med att vi inte var tillrackligt
pastridiga, men till vart foérsvar skall sdgas att det var pastridigt nog
att bara avkrdva dem ett svar om de var villiga att ldta oss intervjua
ett antal systemutvecklare, inte for att de i allmédnhet var ointresse-
rade eller otrevliga, utan for att de var s& upptagna®.

Var idé om deltagande observationer som en av vara undersok-
ningsmetoder blev det alltsa intet av, utan vi fick koncentrera oss
pa intervjuer som var metod att understka systemutvecklarnas
kvalitetssyn. Det kan tyckas onddigt att, givet den hér utvecklingen,
diskutera observationer 6ver huvud taget som vi har gjort i avsnitt
4.2.1 ”Observation som undersokningsmetod”, men eftersom vi

* Det framgar ocksé av bilaga 1 att vi dven ville undersoka brukares kvalitets-
syn och hur denna forholl sig till systemutvecklarnas, men det visade sig dn
mer problematiskt att fa kontakt med brukare av de produkter som ”vara”
systemutvecklare utvecklat. Detta hade varit en intressant vinkling pa un-
dersokningen som vi tyvérr var tvungna att lyfta ut. Vi beslutade oss, vilket
framgar, for att koncentrera oss pa systemutvecklarna.

® Det forhaller sig helt enkelt sa, att vi var sa glada for att vi 6ver huvud taget
fick moijlighet att gora intervjuer att vi inte ville riskera nagot genom att vara
pastridiga.
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ansag att detta skulle ha varit en nyttig metod och det var var verk-
liga tanke att genomfora den typen av undersdkning, inte minst ef-
tersom det fungerat bra tidigare (Eriksson, 1995; Svedemar,
1995b, 1995a), kan vi inte avfirda det rakt av. Men, tyvirr sa blev
det alltsd inte aktuellt med négon tyst, ostrukturerad observation
och vi fick ddarmed forlita oss helt pad intervjun som undersok-
ningsmetod.

Detta kan ha inneburit en i vissa stycken sdmre data for oss att ar-
beta med, d& var tanke med observationen var att det kan finnas
intressanta aspekter som visar sig i ett sammanhang av problem-
16sning for systemutvecklarna, t.ex. under ett projektmote. Endast
intervjuer som instrument innebdr att systemutvecklarna talar om
kvalitet skilt fran de situationer ddr begreppet brukas, snarare dn de
talar kvalitet, vilket leder till att de maste minnas och ta fram kun-
skaper som troligtvis gor sig béttre bemairkta i praktisk handling. En
viss rikhet i data kan alltsd ha gatt forlorad hdrigenom. Den data
som intervjuerna givit upphov till dr dock i sig sjélv rik.

4.3.2 Datainsamling

Sammanlagt tog vi kontakt med 19 foretag for att gora intervjuer
med systemutvecklare, bade storre konsultféretag, stora foretags
IT-avdelningar och mindre konsultféretag i Skadne. Slutligen fick vi
kontakt med tre foretag, ett mycket stort konsultféretag och tva
fore detta interna IT-avdelningar, som numera é&r tva fristdende IT-
foretag men med ”moderorganisationen” som storsta kund. Sy-
stemutvecklarna i konsultféretaget arbetade i huvudsak i Géteborg.

P& dessa tre foretag gjorde vi 19 intervjuer med systemutvecklare i
olika roller”. Den forsta intervjun genomférdes i december 1998,
atta intervjuer i slutet av januari 1999 i Go6teborg, de 6vriga i slutet
av maj och i bérjan av juni samma ar i Malmo och Helsingborg.

7 En intervju genomfordes pa engelska. Den transkriberades ocksd pa engels-
ka och skickades till respondenten sa att denne kunde korrigera den. Innan
analysarbetet 6versatte vi den dock till svenska for att avidentifiera den.
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Systemutvecklarna valdes ut genom att vara kontaktpersoner pa
respektive foretag tog kontakt med personer som hade tid och ville
delta i studien. Som vi har beskrivit tidigare hade vi inte specificerat
vilken typ av roller intervjupersonerna skulle ha i systemutveck-
lingspraktiken, utan vi lit respektive organisation gora det valet.
Néar vara kontaktpersoner undrade vilka roller vi hade i tankarna,
foreslog vi ganska 16st roller som vi kunde tdnka oss fanns och som
var intressanta att studera. Vad vi foreslog var kvalitetsansvarig,
projektledare, programmerare och systemerare, men vi sade ocksa
att detta var roller som vi kunde forestdlla oss, men att det sikert
fanns andra roller som kunde vara intressanta som inte vi kédnde till.
Sa, fdltet lamnades delvis fritt till vara kontaktpersoners egna urval.
Urvalet dr alltsa inte slumpmassigt, utan styrt av respektive organi-
sation och har férmodligen till storsta delens skett pa basis av till-
ganglighet. Nir vara kontaktpersoner hade ordnat intervjupersoner
at oss, tog vi kontakt med dessa och bestimde tidpunkt for inter-
vju.

Av dessa systemutvecklare var 5 kvinnor och 13 mén®, en 6ver-
vikt for de manliga systemutvecklarna alltsa vilket i viss utstrack-
ning hinger samman med att det pa det ena foretaget bara var mén
som intervjuades.” De roller som dessa personer innehade var
kvalitetsansvarig, projektledare, funktionsdesigner, programmera-
re, systemerare och delprojektledare.

Intervjuerna har samtliga skett i respondentens egen miljo pa ar-
betsplatsen, vanligtvis i ett mindre konferensrum eller liknande.
Den sista omgangen intervjuer gjordes emellertid i en ganska bullrig
cafémiljo, ddr folk kom och gick eller satt och fikade. Det var na-
turligtvis ingen optimal milj6, men det var den enda som stod till
buds vid just detta foretag. Vi upplever inte att vara fragor har upp-

* Det summerar ju inte till 19 och forklaringen till det dr att en person inter-
vjuades tva ganger, eftersom den forsta intervjun blev for ostandardiserad
som vi forklarar langre fram.

* Hir blev det ocksa lite oklart om alla egentligen sysslade med administrativa
datasystem, vilket egentligen spelar mindre roll dn vad vi forestéllde oss in-
nan.
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fattats som sidrskilt laddade eller kinsliga, sa att den kollektiva mil-
jon vid dessa intervjuer har forsvarat for vara respondenter att re-
flektera 6ver vara frdgor och svara ”sanningsenligt” pa dessa. Var
inspelningsutrustning var ocksa av sa god kvalitet att inte avlyss-
ningen forsviarades nimnvirt.

Vid vér forsta kontakt, dar vi egentligen bara skulle ldgga grunden
till undersokningen pa det foretaget, gjorde vi en improviserad in-
tervju av det slag som Kvale (1997) skriver mycket om, ndmligen
samtalet som intervjuform. Vi tyckte intervjun blev for ostrukture-
rad och svdvande, och att vad vi ville friga om krdvde for mycket
eftertanke for att respondenten pa stiende fot skulle kunna reflek-
tera over det pa ett meningsfullt sitt. Vi tyckte inte heller att vi var
tillrdckligt duktiga intervjuare for att vi utan intervjuguide skulle
kunna tidcka in alla viktiga aspekter. Till stod for att genomfora de
egentliga intervjuerna utarbetade vi didrfor en intervjuguide (bilaga
2) som inleds med en kort beskrivning av vad vi vill undersoka for
att intervjupersonerna skall fa en bild av vart intresse. Sjdlva frage-
delen av guiden ir indelad i tre delar.

Del 1, uppgifter om respondent och intervju, dr av administrativ
karaktdr for att vi skall kunna halla reda pa vilken intervju det
handlar om. Denna del dr markerad som ”For var egen del”, vilket
innebdr att inga utomstdende skall kunna fa tillgang till den informa-
tionen, intervjun &r alltsa konfidentiell.

Del 2, allmidnna frdgor om respondent, dr bakgrundsfrigor som
handlar om respondentens utbildning och erfarenhet inom prakti-
ken, samt vilken funktion eller roll hon eller han innehar vid inter-
vjutillfallet. Dessa fragor dr av social karaktdr for att vi skall fa en
bild av vem det &r vi talar med ur ett praktikerperspektiv .

Del 3, teman om beddémningsformaga och kvalitet, ar guidens
tyngdpunkt. Det dr hdar som frdgorna som beror undersokningssyf-
tet dar formulerade. Denna del dr indelad i sex teman som alla
handlar om kvalitet och bedémningsformaga. Syftet med denna del
ar att undersoka bade vad begreppet kvalitet och inneborden av
begreppet betyder for systemutvecklare. Vi riktar hédr vart ljus mot
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den enskilde systemutvecklaren och frigor rérande mdjligheten att
definiera kvalitet, vad hog respektive lag kvalitet pa savil datapro-
gram som datasystem innebdr, huruvida det gar att helt forlita sig
pa mitningar av kvalitet eller om det ocksd krdvs nagon form av
erfarenhetsbaserad, tyst kunskap” for att avgéra kvalitet, hur for-
magan att bedoma kvalitet paverkas, om och hur systemutvecklare
talar med varandra sinsemellan om kvalitet och beddmningar,
o.s.v. Det dr alltsa flera olika aspekter kring kvalitet som vi vill bely-
sa som vi anser har att gora med systemutvecklarnas praktik, vad
vi har kallat kvalitet i praxis.

For varje tema tog vi fram ett antal fragor som vi ansag vara viktiga
att belysa och som kunde tjina som stdd i intervjun. Pa det viset
kan man sédga att intervjun fick en ritt tydlig struktur, men vi beholl
dndd moijligheterna att ha en mer samtalsliknande intervju genom
att frigorna ar breda och kan ge upphov till ménga typer av svar,
som i sin tur kan leda till andra fragor kring temat som inte dr fram-
tagna fran borjan. Intervjuguiden leder alltsa till den vanliga formen
av halvstandardiserade och ostrukturerad intervjuer enligt Patels &
Davidsons (1994) intervjutypologi.

Infor varje intervjutillfille var det var tanke att intervjupersonerna
skulle fa ut intervjuguiden, fast utan vara delfragor. De skulle alltsa
fa vara teman att tinka kring pa forhand, eftersom vi ansig att det
vi ville undersoka kriavde ett visst méatt av reflektion, vilket i sin tur
kraver tid till eftertanke. Temana dr medvetet ”luddigt” utformade
for att inte for mycket av var egen forstdelse och véra tankar skulle
paverka deras reflektion. Vi ville ju ocksd finna spontana tankar
kring kvalitet och bedomningsférmaga, men ”triggade” av vara te-
man. Detta hinde bara delvis, eftersom inte alla fick vara teman
eller hann ldsa dem och begrunda®. Detta tar vi dock ingen hénsyn

% Det sitt som vi har anvint tyst kunskap pa i intervjuerna ligger ndrmare den

betydelse som Johannessen (1999) ligger i begreppet dn den som Rolf
(1995) lagger. Tyst kunskap har hir fatt betyda svarartikulerad, erfaren-
hetsbaserad kunskap.

°l Fel av oss kanske, men vi 6verlit ansvaret pa att dela ut vart forberedelse-
material till vara kontaktpersoner, vilket kanske var mindre lyckat med facit

i hand.
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till i analysen, eftersom var strdvan dr att undersoka vad den indi-
viduella systemutvecklaren, i sin egen ritt, har for syn pa kvalitet
och bedémningsformaga. Vi har ingen ambition att underséka hu-
ruvida en viss typ av forberedelse har samband med vissa svar, vi
har inget metaintresse for undersokningen sa att sdga. Dessutom
kidnns det som om det skulle vara spekulativt att gora den typen
kopplingar.

Vid sjdlva intervjutillfillet med varje intervjuperson, inledde vi med
att prata om syftet med intervjun och vart avhandlingsintresse. Ef-
ter detta vidtog sjdlva intervjun som vi efter godkdnnande spelade
in pa band. Varje intervju tog mellan 30 och 90 minuter och fo6ljde
intervjuguiden i stora drag, ibland som en mer standardiserad in-
tervju och ibland som en mer ostandardiserad.

Vid varje intervju deltog vi bdda, den ene som den egentlige inter-
vjuaren och den andre som antecknare av viktiga saker som kom
upp under intervjun®. I huvudsak skéttes intervjun av den ene,
medan den andra kunde inflika fragor eller stilla foljdfrdgor baserat
pa de forda anteckningarna. Dessa roller byttes fér ungefiar varan-
nan intervju sd att vi bada skulle vara intervjuledare. Att vi bada
deltog under intervjun tror vi upplevdes som laddat av ett par per-
soner, men for de 6vriga upplevde vi inte att situationen var besvi-
rande, utan att stimningen var avslappnad och obesvirad.

Varje intervju transkriberades sedan timligen ordagrant™ och
skickades tillbaka till intervjupersonen, som fick mojligheten att
gora andringar for att sedan skicka tillbaka den godkédnd och signe-
rad.

Aven om sjilva transkriberingen i sig ocksd ir en tolkningsprocess
och att mycket forsvinner pa védgen i 6vergangen fran talat sprak till
skrift pa papper (Kvale, 1997), anser vi att en ordagrann transkri-
bering, som alltsd ocksd innehdller hummanden, pauser och av-

59 ) .. ey ) )
Dessa anteckningar anvindes endast under sjidlv intervjun och ej som mate-
rial for analys.

* Dock inte i sociolinguistisk mening med matt av pauser i millisekunder.
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brott, dr onskvidrd eftersom man atminstone i mindre grad &dgnar
sig 4t ndgon form av dataanalys under sjdlva transkriberingsarbetet.
Naturligtvis representerar inte transkriptionerna en ren transforma-
tion till skrift och den egentliga empiriska datan finns pa banden,
men vi bedomer det som mycket svart att utan limpliga tekniska
hjdlpmedel arbeta direkt med ljudbanden. Detta ger d&ven Wallén
(1996) uttryck for och anser att det dr en fordel att transkribera in-
tervjuer sa att utskrifterna ligger s& nira talspraket som mojligt.

4.3.3 Analys av intervjuerna

For att analysera materialet bedomde vi att en systematisk metod
med en ganska hog grad av sparbarhet, d.v.s. att man kan hirleda
tolkningen tillbaka till transkriptionen, forenklar bade fér oss som
skall gora analysen och for den som eventuellt sjdlv vill utreda hur
var analys har gitt till och hur vi har kommit fram till de tolkningar
vi har gjort. Med ett relativt stort empiriskt material, som 19 tran-
skriberade intervjuer utgor, finns det en fara i att som ganska oerfa-
ren “gd bort sig” i mdngden data och forlora fokus. Vi kan delvis
konstatera att tusensidorsfragan - ”Jag har tusen sidor intervju-
transkript, hur skall jag analysera dem?” — som Kvale (1997) skri-
ver om, giller for oss. Vi sdger delvis eftersom vi borjade med
analysarbetet forst nér alla de cirka 300 sidorna transkript var kla-
ra, vilket dr en ansats som varken Miles & Huberman (1994) eller
Kvale (1997) rekommenderar®, men samtidigt har vi haft en gans-
ka utvecklad ram kring de fragor vi har stillt, som en konsekvens

av vart fokus pa kunskap och kompetens hos systemutvecklare i
forhéllande till IT-kvalitet.

Vi valde darfor att utgd fran de kunskapsaspekter som bland annat
Johannessen (1999) diskuterar och som vi har redovisat i avsnitt
3.1. Utifran begreppen pastdendekunskap, fardighetskunskap och
fortrogenhetskunskap tog vi fram kategorierna som vi sedan an-
viande som ett ramverk for att koda materialet.

' Kvale (1997) tycker till och med att den optimala intervjun dr tolkad och
klar nér sjdlva intervjun ar avslutad.

- 110 -



Undersokning av systemutvecklares syn pa IT-kvalitet

Kodning

Pastiendekunskap dr sddan kunskap som &ar mojlig och lattare att
artikulera och som kan upptrdda i formen av regler, metoder, nor-
mer, teorier etc. Saledes blir det véart syfte att forsoka belysa vil-
ken/vilka teorier, normer och regler som systemutvecklare ut-
trycker om kvalitet. Vi har valt att dela upp kodningen i tva hu-
vudkategorier, begrepp och norm (Figur 4.1).

Pastiendekunskap ~ PA

Huvudkategori Underkategori Kod Forklaring
Begrepp (BEG) Tekniska (TEK) PA-BEG-TEK Egenskaper vars in-
nebord dr av teknisk
karaktdr
Bruk (BRU) PA-BEG-BRU Egenskaper vars in-

nebord dr orienterad

mot bruket

Norm (NORM) Definition (DEF) PA-NORM-DEF Definition som ger
begreppet kvalitet en

innebord

Metod (MET) PA-NORM-MET En metod som ger
begreppet kvalitet en

innebord

Matt (MATT) PA-NORM-MATT | Matt som ger begrep-
pet kvalitet en inne-

bord

Figur 4.1: Kategorier for aspekten pdstiendekunskap.

- 111 -




Undersokning av systemutvecklares syn pa IT-kvalitet

Kategorien begrepp syftar tillbaka till att vi vill veta vilka begrepp
som anvinds och om de dr tekniska eller mer orienterade mot bru-
ket. Kategorien norm syftar hir till att finga vad som é&r fastlagt. Ett
begrepp som anvinds kan alltsd ocksd fungera som norm och dir-
for kan det finna 6verlappningar mellan dessa kategorier. (Vi har
hir inte skiljt p4 personliga uppfattningar (norm) och kontextuella
normer.)

Fardighetskunskap dr handlingsbaserad kunskap, d.v.s. kunskap
som kommer till uttryck genom handling. I var studie handlar far-
dighetskunskap om kommunikation kring, tilligning av kunskap
om och bedomning av kvalitet (Figur 4.2) Kategorien kommunika-
tion syftar till att vi vill veta hur systemutvecklare kommunicerar
kring kvalitet. Ar det genom exempel, matt eller nagot annat? Kate-
gorien tilligna bygger pa tanken att vi vill veta hur systemutveckla-
ren utvecklar kinslan for kvalitet. Ar det genom utbildning, social
interaktion eller genom teorier?

Fardighetskunskap FA

Huvudkategori Underkategori Kod Forklaring

Kommunikation Exempel (EX) FA-KOM-EX Exempel for att
(KOM) kommunicera
kvalitet

Sprak (SPR) FA-KOM-SPR Sprék for att
kommunicera
kvalitet

Begrepp (BEG) |FA-KOM-BEG Begrepp for att
kommunicera
kvalitet

Figur 4.2: Kategorier for aspekten fardighetskunskap.
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Huvudkategori Underkategori Kod Forklaring

Matt (MATT) FA-KOM-MATT | MAtt f6r att kom-

municera kvalitet

Norm (NORM) [FA-KOM-NORM | En norm f6r att
kommunicera

kvalitet, t. ex.

kravspecifikation,
standard eller me-
tod.
Tilldgna (TILL) Utbildning FA-TILL-UTBI Kompetens for
(UTBI) kvalitet utvecklas

genom utbildning

FA-TILL-UTBI- Kompetens for
NEG (tillkommit | kvalitet utvecklas
under kodning) inte genom ut-

bildning

Utbyte (UTBY) |FA-TILL-UTBY Kompetens for
kvalitet utvecklas
genom social in-

teraktion

Erfarenhet (ERF) | FA-TILL-ERF Kompetens for
kvalitet utvecklas
genom egen erfa-

renhet

Teorier (TEO) FA-TILL-TEO Kompetens for
kvalitet utvecklas
genom teorier och
bocker

Figur 4.2: Kategorier for aspekten fardighetskunskap (forts.)
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Huvudkategori Underkategori Kod Forklaring
Teknikutv. (TEK) | FA-TILL-TEK Kompetens for
(tillkommit under | kvalitet utvecklas
kodning) genom den tek-
niska utveckling-
en.
Exempel (EX) FA-TILL-EX Kompetens for
(tillkommit under | kvalitet utvecklas
kodning) genom exempel.
Bedéma (BED) Miétning (MAT) |FA-BED-MAT Kvalitet bedéms
genom att mata
FA-BED-MAT- Kvalitet bedéms
NEG inte genom att
(tillkommit under | méta
kodning)
Tyst kunskap FA-BED-TYK Kvalitet bedéms
(TYK) genom erfaren-
hetskunskap
Norm (NORM) [FA-BED-NORM Kvalitet bedoms

genom norm, t.
ex. metod, krav-
specifikation, test
eller standard

Figur 4.2: Kategorier for aspekten fardighetskunskap (slut)

Till sist for fardighetskunskap har vi kategorien beddmning som
handlar om hur systemutvecklare bedomer ”IT-artefakter”. Forso-
ker man mita, har man en norm (t. ex. kravspecifikationen) eller dr
det den tysta kunskapen (erfarenheten)?

Slutligen har vi fortrogenhetskunskap

som forenklat uttryckt

handlar om yrkestradition och exempel (Figur 4.3). I vart analysar-
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bete har vi gjort en enklare tolkning av dessa aspekter genom kate-
gorierna kultur och tradition som har fitt beteckna foretagskultur
respektive yrkestradition, dock utan den djupare innebdrd som
Johannessen (1999) skulle ldgga i begreppet fortrogenhetskunskap.

Fortrogenhetskunskap FO

Huvudkategori Underkategori Kod Forklaring

Tradition (TRAD) FO-TRAD Genom att ta del
av yrkestraditio-
nen far man ett
kvalitetstankande.
Till exempel ge-
nom master-
larling forhallan-
de.

Kultur (KULT) FO-KULT Genom att ta del
av en foretagskul-
tur far man ett

kvalitetstankande.

Figur 4.3: Kategorier for aspekten fortrogenhetskunskap.

Som framgér av figurerna tillkom vissa kategorier under kodning-
ens gang och vi lade ocksa till en ny huvudkategori for att ticka in
sadant som vi tyckte relaterade till kvalitet pa ett sdtt som var rele-
vant for var undersokning, men som inte kan hanforas till ndgon av
de andra kategorierna (Figur 4.4). Som den kategorin &r gjord
skulle man kunna sédga att allt kan passas in under den och det ar
sant, men vi har anvédnt den for att berika de andra kategorierna,
t.ex. att ndgon anser att anvdndarnas medverkan &ar mycket viktig
for att uppna god kvalitet. Detta uttalande gar inte att passa in i
grundschemat, men kan vara viktigt for att fa storre forstidelse for
om vederborande definierar kvalitet som att anvindarna skall vara
nojda.
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Varje intervju kodades alltsa enligt detta schema och alla som vi
tyckte relevanta intervjusvar é&sattes en eller flera koder. Eftersom
vi fokuserar pa produktkvaliteten i var undersokning, kodades ing-
et som egentligen hade att gora med systemutvecklingsprocessen
om det inte samtidigt sade ndgot om produkten explicit. Att sedan
ett intervjusvar kan bli kodat i flera kategorier hinger ihop med att
delar av svaret berér en kategori medan andra delar berér andra,
eller att svaret har en sadan karaktdr att det sdger nidgot som berdr
flera kategorier.

Kvalitet KV
Huvudkategori Underkategori Kod Forklaring

Uppfattning (UPPF) KV-UPPF Personliga upp-
(tillkommit under | fattningar som
kodning) beror kvalitet.

Ovrigt (OVR) KV-OVR Ovrigt som berér
(tillkommit under | kvalitet.
kodning)

Figur 4.4: Tillagda kategorier for ovrigt intressant i forhdllande till kvalitet.

Vi kodade alla intervjuer separat och individuellt for att i nidgon
man minska den bias som kan uppstd nidr den som kodar ocksd ar
den som har gjort intervjuerna och som ddrmed kan ha utvecklat
vissa "skygglappar” som i for stor utstrdckning styr kodandet. Miles
& Huberman (1994) rekommenderar att man involverar andra i
analysprocessen for att 6ka reliabiliteten i tolkningsarbetet och gora
den mer 6ppen for andra, t.ex. genom att lata en kollega gora en del
av kodningen eller att den kollegan fir studera den kodning man
sjalv har gjort och se om den verkar relevant. Samtidigt 4r mé&ng-
den mojliga tolkningar enligt Kvale (1997) en av de stora styrkorna
med kvalitativ intervjuforskning och en av poidngerna ar att olika
personer kan nd olika tolkningar ur samma material. I sken av detta
tyckte vi att ett sdtt att Oka reliabiliteten var just att vi tva gjorde
kodningen separat och darmed mdijliggjorde flera olika tolkningar
av varje intervjusvar.
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Nér alla intervjuer var kodade triffades vi for att jamfora varje in-
tervju som vi kodat for att komma 6verens om vilken kod som
skulle gilla. Vi hade i allmédnhet kodat vildigt lika men ibland ocksa
helt olika, vilket ledde till intressanta diskussioner om hur vi tolkat
intervjusvaret och vad vi avsdg med koden som sadan. Ibland var
det ocksa sé att ndgon av oss hade missat att koda ett visst intervju-
svar som den andre ansag viktigt och genom att vara tva olika ko-
dare minskade riskerna att missa viktiga resonemang. Att arbeta pa
detta sitt var vildigt nyttigt eftersom vi, &ven om vi skriver den hir
avhandlingen ihop och har gjort intervjuerna tillsammans, inte alltid
tankte exakt lika och genom arbetssittet 6kade tolkningsbredden.

Nér vi arbetat igenom alla intervjuerna pa detta sitt, strukturerade
vi upp varje intervju genom att klumpa ihop alla svar under varje
kategori for att underlitta nista steg i analysprocessen. Ett exempel
pa hur en sddan sammanstillning under en kategori kan se ut visas i
Figur 4.5 ddr tva intervjusvar kodats som fiardighetskunskap ge-
nom att bedémning av kvalitet &r baserad pa erfarenhetskunskap.

Meningskoncentrering

Genom kodningen hade vi alltsa fingat det vi tyckte var intressant i
intervjuerna och sammanfort alla dessa svar under respektive kate-
gori. Nista steg i var analysprocess var att anvidnda det som Kvale
(1997) kallar meningskoncentrering, d.v.s. att kondensera innehal-
let i ett visst intervjusvar genom att i fi ord omformulera den vi-
sentliga innebérden i det som sagts. Kvale (ibid.) tar upp fem olika
analysmetoder, didr kategorisering och meningskoncentrering dar
tva olika och separata metoder, som det framstar som att man val-
jer ndgon av men inte flera olika® beroende pé vilket syfte man har
med analysen. Den kategorisering som vi har gjort dr dock inte sa-

* En vanlig strategi inom kvalitativ forskning for att 6ka validiteten ar att gora
sa kallad triangulering, vilket dr att se om en tolkning eller en utsaga kan
stodjas genom att exempelvis jimfora med andra oberoende kéllor. Enligt
Miles & Huberman (1994) kan triangulering ske genom olika datatyper, da-
takéllor, metoder och personer som gor undersokningen. Ett sitt borde allt-
sd kunna vara att anvinda flera olika analysmetoder pa samma data sa att
exempelvis en viss kvalitativ utsaga ocksa kan stodjas med ett kvantitativt
test.
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dan som den Kvale (ibid.) talar om, utan den typ av kodning som
Miles & Huberman (1994) skriver mycket om.

FA-BED-TYK

[7-22: Underhéllsbarheten, den méter
vi tyvdrr inte utan det dr mer...det ar
mer att man sdger till folk att — "Du
det hir, det hér ser konstigt ut. Det hér
far du ta och gora om” eller "Det hér
skulle vi kanske gora pa ett annat satt”

och sa far man ge bra forslag da.

17-25: Som ett komplement. Att man
mater det...for det...Det beror pa vil-
ken nivd man har som utvecklare ock-
sd. Om man kommer som frasch fran
hogskolan sd kan man inte bedéma en
sadan sak, om det dr hog underhalls-
barhet, eftersom man kanske inte kan

spraket tillrackligt bra, eller verktygen.

Figur 4.5: Utdrag frdn sammanstillning under kategorin FA-BED-TYK, intervju 7.

Att bara ha kodat for att sedan ga direkt till tolkning tyckte vi inte
att vi kunde gora utan att arbeta mer med sjdlva analysen. Vi har
alltsa valt att tillimpa meningskoncentrering efter att ha kategorise-
rat intervjuerna genom att koda dem.

For varje “ruta” i en tabell som ovan, vilket alltsd motsvarar det vi
kallar intervjusvar eller det Kvale (1997) kallar meningsenhet, gjor-
de vi alltsi en meningskoncentrering sa att det som vi uppfattar
som visentligt givet kategorin (koden) skrevs om i firre ord for att
skapa en koncisare mening. Ibland var det ganska uppenbart vad
den visentliga meningen var, som da det handlade om enskilda be-
grepp for att uttrycka kvalitet, men ibland var det betydligt svarare
och det kunde krdvas att man gick tillbaka till de kodade intervju-
erna for att se vad i respektive intervjusvar/ enhet som vi egentligen
hade kodat och utifran det ge en koncisare formulering.
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Det exempel pd meningskoncentrering fran en undersdkning som
Giorgi gjort och som Kvale (ibid.) 4terger, fungerar lite annorlunda
dn hur var meningskoncentrering gor. Giorgi (1994) soker pa ett
annat sdtt dn vi "lived meanings”, Kvales exempel dr av en feno-
menologisk ansats till meningskoncentrering och vi var tur har en
mer strukturerad och ddrmed mer systematisk uppldggning innan
meningskoncentreringen.

FA-BED-TYK

17-22: Underhéllsbarheten, den méter| Underhéllsbarhet méts inte utan upp-
vi tyvérr inte utan det dr mer...det dr|skattas genom erfarenhetsbaserad
mer att man séger till folk att — "Du| kunskap.

det hir, det hér ser konstigt ut. Det hér
far du ta och gora om” eller "Det hér
skulle vi kanske gora pa ett annat satt”

och sé far man ge bra forslag da.

[7-25: Som ett komplement. Att man|Som ny fradn hogskolan kan man inte
mater det...for det...Det beror pa vil-| bedoma underhallsbarhet, eftersom
ken nivd man har som utvecklare ock-| man saknar praktisk erfarenhet.

sd. Om man kommer som frasch fran
hogskolan s& kan man inte bedéma en
sadan sak, om det dr hog underhalls-
barhet, eftersom man kanske inte kan

spraket tillrackligt bra, eller verktygen.

Figur 4.6: Utdrag fran meningskoncentrering under kategorin FA-BED-TYK, intervju 7.

Nir detta var gjort hade vi alltsa intervjuer som bestod dels av de
olika kategoriserade intervjusvaren/enheterna, dels av koncentre-
rade meningar som aterger den visentliga inneborden givet den

dsatta koden (se Figur 4.6).

Nista steg i1 processen var att skriva ihop en lbpande text av dessa
koncentrerade meningar for varje intervju som enligt var tolkning
representerar en sammanfattning. I detta stadium ar vi ocksd inne
pa det som Kvale (1997) menar med egentlig tolkning, 4ven om
analysarbetet 1sig dr en tolkningsprocess. Vara tolkningar dr & ena
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sidan i stor utstrackning sammanfattningar av meningskoncentre-
ringen med inspriangda reflektioner och ligger kanske nidrmare en
analysprocess enligt Kvale, men & andra sidan d&r meningskoncen-
treringen i sig for var del mer tolkningsmassig 4n analytisk eftersom
vi stodjer oss pa var kodning. Sammanfattningarna representerar
ddrmed till stor del tolkningsarbetet. Genom denna process kon-
denseras en intervju som i transkriptform uppgér till cirka 20 sidor
till en sammanfattning pa cirka 2 till 4 sidor. Ett exempel pa en sa-
dan sammanfattning visas i Figur 4.7.

[...] Varderingarna sker ofta vid granskningstillfdllen, vilket innebar att ndgon
annan granskar den kod som har gjorts. Vi dessa tillfdllen tittar man pa hur
saker och ting &r 16sta och forsoker ge vinkar om andra béttre 16sningar. P4 sa
satt skapas ndgot av ett exempelbaserat kompetensutbyte. Denna sociala inter-
aktion tycker respondenten ér jatteviktigt.

Utanfor granskningen finns det inte mycket tid for reflektion och utbyte. Men
kommer man pa ndgot nytt som kan forbattra saker sd méaste man forsoka
formedla det. Men normalt har man inte riktigt tid for sddana aktiviteter. [...]

Figur 4.7: Utdrag fran sammanfattning/tolkning, intervju 7.

4.3.4  Kvaliteten pa undersékningen

Eftersom det hér dr en avhandling om kvalitet, dr det pa sin plats att
dven tala om kvaliteten pa undersokningen. Inom kvalitativ forsk-
ning saknas manga av de etablerade former, metoder och tekniker
som kan anvindas inom kvantitativ forskning for att uppnad hog
kvalitet, vilket medfér storre svarigheter att bedoma kvaliteten.
Dessutom dr diskussionen om kvalitet i forskning och undersok-
ningar av kvalitativ karaktidr, titt kopplad till synen pa kunskap och
sanning och ddrmed till vetenskapsteoretiska resonemang®.

De kvaliteter som man brukar forknippa med undersokningar ar
validitet, reliabilitet och generaliserbarhet, vilka alla dr viktiga och
relevanta begrepp men vars inneborder dr nog sa svéara att hantera
och dnnu svarare att relatera till sin egen forskning och undersok-

0 se exempelvis (Enerstvedt, 1989; Kvale, 1989; Salner, 1989; Tschudi, 1989;
Kvale, 1997).
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ning. P4 ndgot sidtt maste man dndd kunna argumentera for att den
forskning och de undersokningar man gor har ett virde och att de
resultat man kommer fram till & meningsfulla, annars vore ju arbe-
tet onodigt och forgives.

Den traditionella synen pa validitet innebdr att man maéter det som
man avser att mita (Patel & Davidson, 1994; Wallén, 1996), vilket
enligt Kvale (1989) kommer fran arbetet med psykometriska tes-
ter. En variant pa detta dr att validitet innebédr att undersdka det
som man har for avsikt att undersdka. Validitet kan indelas i en
mingd underkategorier sadsom prognosvaliditet (resultaten skall
kunna anvindas for prognosticering) (Wallén, 1996), innehéllsvali-
ditet (undersokningsinstrumentets innehéll dr logiskt kopplat till det
man vill mita), samtidig validitet (instrumentets utfall stimmer med
andra kriterier fér det man vill mita) (Patel & Davidson, 1994),
”construct validity” (mdtmetoderna &r korrekta i forhéllande till det
man vill méta, motsvarar innehallsvaliditet), ”internal validity”
(kausala samband finns mellan olika villkor) och “external validity”
(resultaten skall kunna generaliseras inom ett bestimt omrade, har
koppling till prognosticering) (Yin, 1994) bara for att rdkna upp

nagra som man kan stota pd i litteraturen.

Man kan alltsa stélla sig en méngd fragor kring validitet, men som
exemplen ovan visar dr grunderna till begreppet kvantitativa — det
handlar om mitning — och skulle man utga fran det s& hamnar man
i den "moderna” och ”positivistiska” synen pa kunskap som Kvale
kritiserar sd kraftigt i forhallande till samhillsvetenskaplig forsk-
ning. Den underliggande synen pa kunskap och sanning dr dock
viktig for synen pa kvalitet i det hér fallet, och vad Kvale (1989) vill
gora &r att styra mellan en fullstindigt relativistisk syn dédr sanning
och kunskap ir helt och héllet en individualistisk erfarenhet, ingen
mer eller mindre valid &n ndgon annan, och en objektivistisk syn
dir sanning dr en spegling av en objektiv verklighet och déar den
sanna kunskapen korresponderar med en virld av objektiva och
kvantitativa fakta.

Den sistnimnda synen pa sanning motsvarar enligt Kvale (ibid.) det
filosofiska sanningskriteriet om korrespondens som enligt Kvale
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(1989, 1997) varit central i den begrdnsade positivistiska synen p&
naturvetenskap som ideal for samhillsvetenskaplig forskning. Med

7 och socialt konstruktiv syn som grund for

en mer “postmodern
fenomenologiska och hermeneutiska angreppssitt blir istillet kohe-
renskriteriet och det pragmatiska kriteriet intressant, genom att de
inte anspelar pa en objektiv virld av fakta. Istillet blir det med ko-
herenskriteriet en fraga om logiska samband inom och inre logik i
utsagor. Det pragmatiska kriteriet leder i sin tur till att sanningsvér-

det for kunskap avgors av de praktiska konsekvenser kunskapen
leder till.

Enerstvedt (1989) komplicerar bilden ytterligare genom en be-
greppsanalys av sanning och validitet, dir han menar att den tradi-
tionella uppfattningen om dessa tva begrepp édr att korrespondens
ar en definition pa sanning (han avviker alltsd fran Kvale (1989)
hdr) medan koherens och pragmatik bada &r former av validitet
och kriterier for sanning. Meningen med de distinktioner han gor ar
att klargora betydelsen av de tva begreppen sanning och validitet,
eftersom dessa anvidnds synonymt utan eftertanke. Enerstvedts
(1989) forslag dr en dialektiskt materialistisk uppfattning om rela-
tionen mellan sanning och validitet, vilket leder till att den pragma-
tiska betydelsen av sanning dr konstruerad. For Enerstvedt (ibid.)
ar alltsa validitet alltid detsamma som pragmatisk validitet vilken
han tycker motsvarar badde kommunikativ validitet och pragmatisk

validitet hos Kvale (1989).

Som synes dr diskussionen om validitet inte en helt enkel fraga att
hantera, trots att vi endast ytligt berért den problematik och kom-
plexitet som finns i samband med begreppet. Fragan dr var detta
lamnar oss? Den grundldggande filosofiska instédllningen som vi har
i det hir arbetet dr, vilket borde framga av 6vriga resonemang, sna-
rare “postmodern” och socialt konstruktivistisk dn ”positivistisk”.
Att var undersokning skulle forevisa en sanning som en spegling av

o7 Begreppet ”postmodern” dr fér ovrigt ndgot som Alvesson (1995) diskuterar
och kritiserar, eftersom det kan betyda nistan vad som helst och inget ge-
nom att en médngd olika men viktiga &mnen trdngs in under en hatt.
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en objektiv och faktamaissig virld tror vi inte pa. Alltsa ar inte kor-
respondenssynen den vi anldgger.

Moijligtvis dr den av Enerstvedt (1989) framforda synen pé validitet
mer trovirdig for var del, aven om det dr svart att utlisa vad den
skulle innebdra mer konkret. Att var undersokning och avhandling
skall gora avtryck i den samlade minskliga kunskapen hoppas vi
naturligtvis, men det kidnns samtidigt svart att pa forhand kunna se
vad det pragmatiska resultatet blir. P4 ett allmidnt plan skulle even-
tuella kunskaper behova provas for att se att de leder till pragma-
tiska konsekvenser. Det andra av Kvales (1989) begrepp, kommu-
nikativ validitet, som Enerstvedt for in i sitt validitetsbegrepp, ligger
ndrmare till hands fér var del. Det 4r i kommunikation med en an-
nan part som sanningsvidrdet kan beskrivas och i vért fall blir det
det omgivande forskarsamhillet som till stor del kommer att filla
avgorandet.

Vi tar ocksa fasta pa Kvales (1997) tanke att valideringen blir bero-

»

ende péd forskarens hantverksskicklighet ”... med stidndigt kontrol-

lerande, ifragasidttande och teoretiskt tolkande av upptickterna”
(ibid., s. 218). Miles & Huberman (1994) forslar 13 strategier for att
gora detta och vi har anvéint atminstone tvd — sokande efter negati-
va beldagg och feedback fran informanter. Nar Miles & Huberman
(ibid.) diskuterar detta sker det dock i sammanhanget av olika typer
av variabelsittning och abstraherande av data, si att detta littare
later sig goras. Véar analys ar inte sa ”strukturerad”, men vi har inte
sokt endast bekriftelse pa resultat. Nar det giller feedback till in-
formanter har den egentligen varit f6r svag, men de har dtminstone
fatt revidera intervjutranskripten sa att de éaterger vad de har sagt
och kan sta for. Onskvirt hade naturligtvis varit att &ven tolkning-
arna hade varit foremél for samma granskning, men eftersom un-
dersokningen och analysarbetet dragit ut pa tiden sa har detta inte
varit mojligt.

Nir det giller hantverksskickligheten tycker vi ocksa att det hand-
lar om att sa noggrant som moijligt redovisa och diskutera hur un-
dersokningen och analysarbetet har genomforts, vilket vi har gjort i
detta kapitel. Kopplat till detta dr ocksd fridgan om reliabilitet, som
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traditionellt tolkas som det slumpmaissiga inflytandet pa undersok-
ningsinstrumentet. Detta innebér att en annan forskare skall kunna
upprepa undersokningen pa exakt samma sitt och komma fram till
samma resultat — resultaten skall inte vara beroende pa forskaren
eller undersokningsinstrumentet.

Som vi tidigare har skrivit dr en av styrkorna med kvalitativ forsk-
ning och kvalitativa undersokningar, att de ger mdijligheter till en
mangfald tolkningar vilket kan fordjupa forstdelsen snarare &n att
gora kunskapen mindre viard. Med en konstruktivistisk syn skulle
det ocksd vara naivt att tro att det bara kan finnas en rimlig tolkning
eller ett rimligt sitt att tolka data och resultat pd. Aven hir tycker vi
dock att undersokningsredovisningen svarar mot 6nskan om relia-
bilitet, genom att andra far en klar bild 6ver hur vi har natt vara re-
sultat och ddarmed kan ta stéllning till om det verkar troligt att vara
resultat faktiskt dr relaterade till data och att den kopplingen ér
stark. Nar det giller begreppet reliabilitet kan ocksd noteras att
Enerstvedt (1989) foreslar att begreppet validitet skall ersitta eller
omfatta ocksa reliabilitet.

Alltsa, validitet/reliabilitet ligger for var del dels i en noggrann
genomgéing av undersokningens genomférande, d.v.s. hantverks-
skickligheten, och i en kommunikation med det omgivande fors-
karsamhaillet. Som vi har skrivit tidigare har vi ocksa varit tva per-
soner som kodat separat vilket 6kar den intersubjektiva reliabilite-
ten. Nar det giller reliabiliteten hos intervjuarna anser vi att vi i re-
lativt hog grad har uppfyllt de kvalitetskriterier som Kvale (1997)

diskuterar.”®

Slutligen handlar kvaliteten om generaliserbarhet och i vilken méan
véra resultat kan anvindas for att forstd eller gora forutsdgelser om
andra situationer och andra personer &n vara systemutvecklare.
Naturligtvis dr ocksa detta kopplat till den kunskaps- och sannings-
syn man har, dir den "positivistiska” klassiska samhaéllsvetenskapen

" Dessa kvalitetskrav dr att intervjuaren skall vara: kunnig, strukturerande,

tydlig, vinlig, kénslig, oppen, styrande, kritisk, minnesgod och tolkande (s.
138f).
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efterstrivat samma modijlighet till generaliserbarhet som naturveten-
skaperna. I en ”postmodern” samhillsvetenskaplig syn kan inte
lagbundenheter for ménskligt beteende och maénsklig kunskap ab-
straheras, utan det blir en fraga om olika tolkningsakter som kan
generera en djupare forstaelse och vidgade perspektiv.

Med hinvisning till Schofield (1990) anger Kvale (1997) tre mal for
generalisering. Det forsta malet &dr att studera det som &r, d.v.s. att
forsoka faststdlla det typiska, allmidnna, vanliga sett i relation till
samhillet i 6vrigt. Det andra maélet dr att studera det som kanske
kommer att finnas — genom att studera ”state of the art” i nagon
verksamhet skulle man kunna generalisera hur framtiden kan
komma att te sig i sddana verksamheter. Slutligen det tredje malet,
att studera det som kan finnas, vilket kan innebéra att intressera sig
for ideala och exceptionella situationer och studera vad som pagar

dar.

Kvale (1997) tar ocksd upp olika former av generaliserbarhet ut-
ifrin Stakes (1994) diskussion om generalisering fran fallstudier.
Den naturalistiska generaliseringen handlar om personlig erfarenhet
och tyst kunskap om hur saker forhéller sig. Den leder till forvint-
ningar snarare dn formella forutséigelser och den kan verbaliseras
och dirigenom o6vergd fran tyst kunskap till pastdendekunskap.
Den statistiska generaliseringen dr formell och explicit, samt bygger
pa slumpmaissiga urval. Dirigenom kan statiska analyser appliceras
genom exempelvis konfidensprovning av generalisering fran urval
till population. Slutligen anges analytisk generalisering som innebér
en vil overvidgd bedomning i vilken man resultat fran en under-
sokning kan ge végledning for vad som kommer att hinda i en an-
nan situation. Forskaren bygger hir sin generalisering pa pastaen-
delogik och genom att specificera stodjande beldgg och klarligga
argument, kan forskaren mdojliggora for ldasaren att bedoma anspra-
ket pa generalisering.

Nar det giller var undersokning handlar det om att studera det som
finns, d.v.s. det forsta malet for generalisering, men inte i relation till
sambhdllet i stort, utan i relation till teorier och tankar om kunskaps-
former och IT-kvalitet (vilket i och for sig handlar om aspekter av

- 125 -



Undersokning av systemutvecklares syn pa IT-kvalitet

samhillet). Den form av generalisering som vi kan gora ansprak pa
ar naturligtvis inte den statistiska, utan det handlar snarare om den
naturalistiska, eftersom vi hellre tinker pa forvéantningar &n forut-
sdgelser och forvisso forsoker transformera erfarenheter och upp-
fattningar i var undersokning till kunskap mer av pastaendekarak-
tar. Det finns ockséd inslag av analytisk generalisering i var argumen-
tation och diskussion, d&ven om pastdendelogik kanske &r ett for
starkt uttryck.

4.3.5 Atlt presentera empirin

Att gora en empirisk undersokning och genomféra en analys och
tolkning av de data man da samlat in, dr ju bade ett arbetsamt och
genomgripande arbete, samtidigt som det forhoppningsvis leder till
den kunskap man &r intresserad av. Pa det viset dr en undersokning
som den vi har gjort berikande och rolig. Men arbetet kan natur-
ligtvis inte sluta dér, dven andra, inte minst de som maste eller som
ar intresserade av att ldsa den har avhandlingen, skall fa utbyte av
arbetet. Det empiriska arbetet maste alltsd redovisas pa nagot sitt.

Det traditionella séttet vi har stott pa ar att citera ur det empiriska
materialet i den diskussion som aterknyter till empirin och som ger
tolkningar perspektiv i forhallande till forsknings- och undersok-
ningsproblemet. Det empiriska arbetet och de tolkningar man har
gjort maste naturligtvis diskuteras och reflekteras 6ver om under-
sokningen skall vara till ndgon nytta, men det borde kunna goras pa
ett intressantare och mer engagerande vis dn det traditionella att
citera friskt fran det empiriska materialet, vilket dessutom ofta dr
mycket svarldsligt for andra 4n den som har gjort intervjuerna. Det-
ta giller sdrskilt om man som vi har transkriberat sa att det ligger
nira talspraket.

Att presentera empirin pa ett sdtt som ldsaren kan fa utbyte och
glidje av och som samtidigt formedlar den analytiska reflektionen
ar med andra ord ett problem i sig. I och med att vi vinder oss ifran
det sdtt vi uppfattar som traditionellt — alltsd att citera rakt ur inter-
vjuutskrifter — maste vi finna ett annat sétt som vi tycker dr béttre
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och mer engagerande, eftersom vi verkligen vill férmedla en sam-
manhéingande bild av vad var analys har resulterat i.

Vi finner dirfor stod i Kvales (ibid.) kritik av det myckna och ofta
ointressanta anviandandet av rent kdllmaterial, som han relaterar till
en onskan om att verkligen visa de empiriska data:

Denna rapporteringsform kan ha paverkats av en kvalitativ
hyperempirism, didr de manga intervjucitaten far fungera som
basfakta. Omfattande ordagranna utskrifter betraktas som en

klippfast dokumentation av vad som verkligen sagts under in-
tervjuerna. (Kvale, 1997, s. 230)

Nu handlar inte detta citat endast om sjidlva aterberittandet av det
funna, utan lika mycket om en diskussion om den metod man an-
véant och tillvdgagangssittet som man enligt Kvale (ibid) bor beskri-
va sa exakt som mdijligt. Vi tycker att vi tidigare i det hidr kapitlet
har redogjort tdmligen omsorgsfullt bade for vara utgdngspunkter
och vart tillvigagangssitt, s& metoden som ”black box” (ibid., s.
231) anser vi att vi har undvikit.

Problemet med representationen kvarstir dock eftersom vi dn sa
linge bara argumenterat for hur vi infe skall gora. Inspiration till hur
det da kan goras maste alltsa hittas nagonstans. Miles & Huberman
(1994) for ett omfattande resonemang om inte endast olika aspek-
ter pa analys, utan dven om olika sitt att representera undersok-
ningsmaterialet. I huvudsak handlar det om olika former av matri-
ser, tabeller och grafer, vilka ocksa hidnger ihop med olika analytis-
ka insatser. Ett spinnande undantag dr emellertid den referens de
har till en undersokning gjord av Richardson (1992, enl. Miles &
Huberman, 1994), déir forfattaren skrev om intervjuer till dikter
som inte bara kondenserade det intervjuerna faktiskt handlade om
utan ocksa formedlade detta pa ett livfullt och kdnslomaéssigt sitt;
som Miles & Huberman (1994, s. 110) siger: ”... displays owe as
much to art and craft as they do to ‘science’.

Hur kreativt och spdnnande detta exempel dn mé vara, kriaver det
en poetisk ddra som vi inte har och vi skulle inte vaga oss pa ett sa
djarvt grepp ivar egen representation. Representation i nidgon be-
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rittelseform tycker vi dock verkar vil tinkt och bor gora det in-
tressantare for ldsaren. Vi har sjdlva provat pa detta angreppssitt
tidigare i vira studier med ett sévitt vi vet gott resultat (Meggerle &
Steen, 1994; Ehn et al., 1997a). Vi gjorde d& en liten intervjuunder-
sokning kring ett siljstdd hos Volvos éterforsiljare och funderade
dven ddr pa problemet med att representera undersékningsmateri-
alet. Vi blev da inspirerade av idéer om att kunna berika ett
“tekniskt” berdttande med mer journalistiska och litterdra impulser
(Becker Jensen, 1987) och mojligheten att anvinda litterdra histori-
er och scenarier i systemutvecklingsprocessen (Clausen, 1993,
1994). Vi skrev alltsd en novellartad, i och for sig amatormissig,
berittelse utifrdn vara intervjuer som forsokte formedla en trovir-
dig kontextuell kénsla och bild av det vi studerat.

Det hir sittet att representera anser Kvale (1997) hinger ihop med
en postmodern syn pa skrivandet dir kunskapen som social kon-
struktion har vunnit mark i férhéllande till kunskap som en spegling
av en objektiv verklighet och ddrmed forlorad tilltro till en objektiv
véarld som kan kopieras och representeras objektivt. Med detta f5l-
jer da en forskjutning i tonvikten fran observerandet av en social
varld till en interaktion med denna sociala vérld och ett problem
med representationen. Ett mojligt sitt att 16sa detta dr alltsda nagon
form av berittande.

Kvale (ibid.) anvidnder tre olika samhillsvetares sitt att redovisa
sina forskningsresultat som exempel p& olika berittarstilar”. Den
ena stilen ar att skriva en realistisk berittelse dar forfattaren, som
inte syns sjilv, skapar en autentiskt berittelse genom citat ur verk-
liga berittelser fran de ”infédda”®. Bekinnelseberittelsen skrivs
ddremot i forsta person diar de framtridande dragen dr sma melo-
dramer om vedermdédor pé filtet och arbetets paverkan pa etno-
grafen (ibid.). Dédr den realistiska berittelsen tar fasta pa det som

* van Maanen, J. (1988): Tales of the Field. University of Chicago Press, Chicago.

Richardson, L. (1990): Writing Strategies. Sage, Newbury Park. Eisner, E.
(1993): Forms of understanding and the future of educational research. Edu-
cational Researcher, vol. 22 nr. 7, ss. 5-11.

® Kvales (1997) beteckning p& undersokningspersonerna.
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vets sa ligger tonvikten i den bekidnnande berittelsen pa den som
vet. Den tredje stilen, den impressionistiska berittelsen, forsoker
sammanfora dessa tvd perspektiv till en helhet genom att ”... upp-
mirksamma vetandet som verksamhet.” (ibid., s. 243). Att Kvale
kallar den for impressionistisk hdnger samman med att den, liksom
en impressionistisk malning, gor ett innovativt bruk av stilar och
tekniker, och soker sirskilt ”... belysa de episodiska, komplexa och
ambivalenta realiteter som studeras” (ibid., s. 243).

Miles & Huberman (1994) for ocksd ett kort resonemang om att
anvdanda sadan hidr ”“fiktion” som ett sdtt att redovisa kvalitativ
forskning, men varnar samtidigt for att det gor det svarare och sva-
rare att anldgga kvalitetskriterier pa resultaten, bl.a. handlar det om
fragor om reliabilitet, validitet, anvdndbarhet och bekraftningsbar-
het. De avvisar dock inte detta tillvigagangssitt.

Ett exempel som formodligen (Kvale ger sjdlv inget exempel pa en
sddan text att jimfora med) dr av typen impressionistisk berittelse,
ar de tva sa kallade “vignettes”, som Wenger (1998) anvinder, vilka
bygger pa etnografiska studier fran ett sjukforsdkringsforetag i USA
och som &r berittelser om olika personer som arbetar pa en avdel-
ning for ersdttningshandlidggning. Den forsta berittelsen illustrerar
med huvudpersonen en arbetsdag pd& avdelningen och den
“community of practice” som finns didr, medan den andra illustre-
rar problemet med att anvinda formaliserade rutiner som anvén-
darna inte riktigt forstar. Dessa berittelser liknar faktiskt i sin upp-
byggnad den som vi anvidnde i var magisteruppsats (Meggerle &
Steen, 1994) och de berittelser vi skrev till projektets konferensbi-
drag (Ehn et al., 1995, 1997a). Med Miles & Huberman (1994) och
framfor allt Kvale (1997) som stéd for att anvidnda berittelser och
med oss sjidlva Ehn et al. (1995, 1997a) och Wenger (1998) som
exempel pé att det dr akademiskt accepterat, tycker vi att argumen-
tet att anvdnda berdttandet som redovisningsform f6r undersok-
ningen vilar pa en tillriackligt stabil grund.

Vi kommer alltsd att anvidnda en berittelse for var redovisning och
med det ovanstdende som bakgrund viljer vi att ha en mer impres-
sionistisk stil i vart berdttande och tycker att en form av samtal
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mellan tva systemutvecklare och nigon form av samtalsledare
skulle tjana bra for att redovisa var undersokning och visa pa den
komplexitet som kvalitetsbegreppet och bedémningsformaga upp-
visar hos vara undersokningspersoner. Inspiration till just samtals-
formen kommer naturligtvis, d&ven om det &dr att foérhdva sig, fran
den Sokratiska dialogen hos Platon, men &dven fran de radio- och
TV-program som filosofen Bryan Magee producerade under 1960-
och 1970-talen och som han berittar om i sin bok ”En filosofs be-
kdnnelser” (Magee, 1999).

Samtalet maste, for att fungera, kunna innefatta ett flertal perspek-
tiv och asikter, 4&ven om den naturligtvis inte kan sammanfatta allt
som framkommer i intervjuerna. Var uppgift ar att vilja ut det som
vi tycker dr viktigt och intressant i forhallande till undersdknings-
problemet, men ocksa det som kan vara extra intressant men som
kanske avviker frdn det ovriga. Samtalet maste ocksa struktureras
kring ett antal omrdden och folja ndgon form av linje, sd att det
uppvisar en meningsfull helhet dir frdgorna for forstielsen framat.
Ett samtal dr ju inte till sin natur en kaotisk midngd roster som blan-
das pa ett slumpartat sitt utan struktur och rod trad, men naturligt-
vis inte heller en total systematik och logiskt stringent ordning. Allt-
sd, samtalet maste framstéillas som en balans mellan dessa ytterlig-
heter.

Den underliggande struktur som di maste finnas, anser vi kan ham-
tas frén de teman som véar undersokning bygger pé (se bilaga 2) och
som intervjuerna &dr utformade inom. Dessa teman tdcker in det
som vi ar intresserade av och genom att strukturera samtalet efter
dem, gor vi ocksd en direkt aterkoppling till unders6kningsproble-
met. P4 s& vis kan vi séga att vi sluter cirkeln tillbaka till de fragor
som vi har stdllt i intervjuerna och diarmed kommer tematisering,
undersokning, analys och redovisning uppvisa en konsistent helhet.

Bakgrund fér samtalet

For att gora ett samtal mojligt maste deltagarna till viss del karakte-
riseras och ges en ”personlighet” — de maste ju ta avstamp nagon-
stans ifrdn for att kunna uttrycka asikter. Men vi sitter alltsa cita-
tionstecken kring personlighet for att markera att det inte handlar
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om litterdra gestalter, sa deras levnadshistoria dr ddrmed inte in-
tressant i detta sammanhang. Daremot kan deras yrkesmaéssiga er-
farenhet och deras arbetsuppgifter vara viktiga fér sammanhanget.

Vi har, som redan ndmnts, anvint beréttelser forut for att dels ge-
stalta var undersokning om bilséljare med ett séljstod (Meggerle &
Steen, 1994; Ehn et al., 1997a) i formen av en historia, dels for att
gestalta ett tdnkbart, framtida Kvalitek i formen av ett scenario
(Ehn et al., 1997a)". Didr var det viktigare att skapa trovirdiga ka-
raktdrer som ldsare (i Clausens fall blivande anvindare) kunde
identifiera sig med for att dirmed kunna sitta sig in i situationen. Vi
hittade darfor pa tva figurer som kunde fora berittelserna framét
och som tjanade syftet att utgdra dessa karaktdrer. Vi dopte dem
till Eva och Adam.

Dessa tva figurer aterupplivar vi nu for att anvdnda dem &ven i det-
ta samtal. Eva var fran forsta borjan systemutvecklare, medan
Adam sedan sist har trottnat pa sina forskarstudier inom arkitektur
och bytt karridr till systemutvecklare (vilket passar bra eftersom
vissa anser att arkitektur och systemutveckling har ménga gemen-
samma beroringspunkter, se exv. Sewell & Sewell (2002) for argu-
ment for denna syn). Eva har naturligtvis lingst erfarenhet inom
branschen av dem bada och har avancerat till kvalitetsansvarig,
men har under arens lopp hunnit med ménga av de olika arbets-
uppgifter som systemutvecklare kan sysselsitta sig med, t.ex. pro-
grammering, analys och utformning, testning, projektledning, funk-
tionsdesign och databasdesign. Adam &r mindre erfaren och har
uppenbarligen farre ar bakom sig inom branschen, vilket innebér
att han mest har sysslat med programmering, databaser och viss
analys och funktionsdesign. Moderatorn, som heter Lars, dr en rétt
karaktdrslos figur som har vissa kunskaper om kvalitet och sy-
stemutveckling tillrdckliga nog for att ”styra” samtalet. Till sin hjilp
har han ett antal teman som tidcker in det som dialogen skall kretsa
kring.

o Begreppen historia och scenario kommer fran Clausen (1993, 1994).
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Meningen &r att samtalet skall forsiggd under trevliga och avslapp-
nade former, varfor en lite intimare ”studio” med bekvidma fatoljer
och sympatisk inramning &dr den miljo déar det dger rum.

For att aterknyta samtalet till empirin sd 4r det annoterat genom
fotnoter med illustrativa utdrag ur meningskoncentreringen. Dessa
fotnoter star i anslutning till fragor fran Lars och foregar ddarmed
den diskussion som fragorna ger upphov till, d.v.s. fotnoterna av-
slutar inte, som brukligt, férda resonemang, utan att de inleder
dem. Vilka intervjuer dessa utdrag dr hdamtade ur, markeras genom
en kod, exempelvis I1-58, som star for intervjunummer och me-
ningsenhet, i detta fall intervju 1, meningsenhet/svar 58. Utdragen
kommer alltsd inte fran sjdlva intervjutranskripten och dr darfor
redigerade och tolkade.
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samtal med Eva och Adam

Lars: Valkomna Eva och Adam till det har samtalet som skall
handla om hur systemutvecklare ser pa kvalitet pd de produkter
som de utvecklar. Amnet &r ju intressant nu nar IT i dess olika
former gor sig bemarkt inom nastan alla aspekter av samhallet,
inte minst 1 arbetslivet dar i stort sett ingen nufortiden kan ar-
beta utan att anvanda dator eller kanske snarare datasystem.
Det ar det sistnamnda som vi vill att ni skall reflektera oOver, ef-
tersom ni ar har som representanter for den allt storre grupp 1
arbetslivet som har som yrke att tillverka datasystem - ni ar ju
alltsd systemutvecklare. Jag tdnkte boérja med frdgan — Vad ar
kvalitet?”

Eva: Det var ju ingen latt fraga! Kvalitet ar ju valdigt mycket och
kan betyda nastan vad som helst egentligen - det beror sa
mycket pa vad man lagger i begreppet, s pa det viset ar kvali-
tet nadgot subjektivt och ndgot som ligger i betraktarens dga.

Lars: Vad skulle du lagga i begreppet?

Eva: Ja, ur mitt perspektiv, eftersom jag ar kvalitetsansvarig,
handlar det valdigt mycket om en god relation till kunden och
att alla medarbetare ocksd arbetar med det i siktet. Att det finns
ett kvalitetssystem som genomsyrar organisationen och dess ar-
betssatt.

Adam: Men du sa nat viktigt dar, namligen att det handlar om
perspektiv. Det handlar ocksd om intressenter. For att kunna
saga vad kvalitet ar maste man ocksd sdga ur vems perspektiv
kvalitet skall ses, for precis som du sager sa kan kvalitet vara sa

62 11-58: Kvalitet ir subjektivt och alla har inte samma kvalitetsbegrepp.
I3-17: Kvalitet definieras utifran olika roller och perspektiv.

16-16: Det dr enligt X vildigt svart att sdga vad som &r hog kvalitet inom IT.
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valdigt mycket och betyda sd manga olika saker for olika perso-
ner. Du namnde ju kund och det ar en intressent vars perspektiv
man kan anta. Man skulle ju ocksd kunna tadnka sig att anta an-
vandarnas perspektiv, eller utvecklarnas, eller kanske systemfor-
valtarnas. Man kan nog till och med se olika perspektiv hos ut-
vecklarna — ar det en programmerare, en funktionsdesigner eller
kanske en databasdesigner?

Eva: Javisst, det ar det jag menar och jag tycker att det finns tre
perspektiv pa kvalitet som i mycket sammanfaller med det du
sade, namligen ett tekniskt, ett anvandar- och ett organisatoriskt
perspektiv. Men ur mitt perspektiv som kvalitetsansvarig sa skall
jag ha en mer overgripande bild av kvalitet i foretaget och da ar
ju kunden den viktigaste intressenten. Inga kunder, inga system
— det ar ju sa det fungerar. Sedan skulle jag ocksa vilja saga att
begreppet kund ibland betyder bestallaren, ibland en represen-
tant for anvandarna och ibland sjalva anvandarna. Sa det ar
ocksa ett begrepp som kan vara mangtydigt.

Lars: Jag reagerade ocksd pa begreppet kund, forutom det du
sade om perspektiv. S& nar du tanker pa kund ur ditt perspektiv
som kvalitetsansvarig ar det bestallaren du menar och att kvali-
tet i sa fall innebar att bestallaren skall vara n6jd?*”

Eva: Jo, slutligen blir det naturligtvis sa. Men det ar séallan det ar
bestallaren som anvander systemet, utan det ar ju anvandarna
och da far man det pa det viset att om inte anvandarna ar néjda
med vart jobb och den produkt som vi har ... ja, tillverkat, lar
naturligtvis bestallaren fa reda pa detta, och da blir inte heller
bestéllaren nodjd. S det ar inte latt att bara bena upp de olika
rollerna pa det har viset.

Lars: Men vad betyder i safall kvalitet om man utgar frdn kun-
dens perspektiv?®

% 14-26: Definitionen av kvalitet ar vildigt subjektiv och det dr den enskilda
kunden som avgor vad han tycker dr hogt eller lagt.

' 14-26: Ett system skall ha enkelhet, det skall vara ett verksamhetsanpassat
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Eva: Aterigen &r det en problematisk frdga, for det finns ju inte
en standardkund som man kan utgd ifrdn nar man talar om kva-
litet. Kunder ar ju valdigt olika och har olika énskemdal beroende
pa den verksamhet de bedriver. Men det ar hari det ligger sam-
tidigt — ett system skall vara ett verksamhetsstod, det skall bidra
med ndagot positivt i verksamheten sa att den blir effektivare,
eller sd att man kan hantera sina kunder battre, eller vad det nu
kan vara. Sa, ett ord for kvalitet ar alltsd verksamhetsstod.

Adam: Men begreppet verksamhetsstod ar ju i sig sjalvt valdigt
brett och luddigt och det representerar ju som sagt endast ett
perspektiv, om an ett viktigt sddant. For ndnstans hamnar man
ocksa i att ett program eller system maste vara anvandbart och
fungera — om det hanger sig hela tiden eller raknar fel, eller om
databasen blir inkonsistent, fungerar inte systemet eller pro-
grammet som det skall och da ar det inget stéd i verksamheten.
Naturligtvis férutsatter det att bestéllaren inte vill ha systemet s,
vilket den sakert inte vill med den har typen av fel. Samtidigt ar
kvalitet en resursfrdga ocksd i form av tid, pengar och personer,
och i det perspektivet far vissa kvaliteter ibland stryka pa foten
till forman for att systemet skall vara billigt eller att det skall ut-
vecklas och implementeras snabbt.

Lars: Hur menar du da?

Adam: Ja alltsa, det finns ju kvaliteter som kunden eller anvan-
daren kan ha svart att bedéma. Det kan géalla underhallsbarhet
eller lasbarhet...

Lars: Lasbarhet?

Adam: Ja, lasbarhet ar ocksa ett begrepp som man kan tanka
sig att anvanda nar man talar om kvalitet. FOr mig ar det viktigt
att program ar ordentligt dokumenterade sd att man som ut-
vecklare kan forstd vad det gor och vad olika delar i program-
met gor. Det handlar ocksd om att programmen ar skrivna pa ett

verktyg. Arbetet skall styra hur verktyget skall fungera. Dalig kvalitet &r om
verktyget inte passar med anvédndarens vardag.
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sadant satt att man kan forstd hur de fungerar och hur logiken
ar uppbyggd, och vissa ar samre eller battre an andra pa att
astadkomma detta. Jag tycker att om ett program eller system
skall vara underhéllsbart maste det ocksd vara lasbart. Annars
blir det ju mycket svarare att underhalla, eftersom det blir sva-
rare fOr mig att satta mig in i det och gora andringar. Men som
sagt, vissa kvaliteter far ibland stryka pa foten till forman for
andra kvaliteter och dar kan underhallsbarhet vara en.

Lars: S& underhéllsbarhet ar en kvalitet som du upplever som
viktig men som bestallaren inte alltid varderar?

Adam: Ja, det kan vara sa eftersom det inte &r ndgot som syns
hos dem - de ser ju oftast inte koden och arbetar inte med den.
Det ar ju vart ansvar att forséka argumentera for att underhalls-
barhet ar viktigt, men ibland sd fdr man kompromissa med den
kvaliteten for det kostar ju naturligtvis mer att gora system un-
derhdllsbara, aven om det i ldnga loppet kan bli billigare om sy-
stemet ar underhallsbart.

Eva: Fast jag tycker inte att det bara handlar om kunden nar det
galler underhallsbarhet, aven om jag haller med dig om att man
ibland kompromissar med den kvaliteten. Jag tycker ocksd att
det ar sa att inte alla utvecklare heller forstdr vardet i under-
hallsbarhet och det tror jag har att géora med att inte alla har
erfarenhet av systemforvaltning.

Lars: Jag tycker av diskussionen hittills att ni rér er pa flera olika
nivaer nar det galler kvalitet. Vi bérjade med en hdég nivd som
handlade om verksamhetsstdd och nu verkar vi vara pa en lagre
nivd som handlar om programkvalitet och systemkvalitet. Kan
man da sdga att kvalitet handlar om egenskaper pa flera olika
nivaer?®

% 112-10: Kvalitet kan ses ur tre olika perspektiv: systemet skall gora det kun-
den vill att det skall gora, systemet skall vara bra byggt utifrin de milj6er
som finns och koden skall vara underhallsvénlig.
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Eva: Ja, det kan man, men det hanger ju ocksd ihop med det
har om perspektiv och roller. Med ett visst perspektiv ser man en
viss niva och olika roller inom den nivan ser vissa kvaliteter. Som
programmerare blir ju koden intressant i sig och dad kan det
handla om lasbarhet som vi var inne pa tidigare, det kan handla
om deklaration av variabler, det kan ocksd handla om sadana
saker som att en modul inte skall gora en massa olika saker och
att koden skall vara uppdelad i just moduler som har rena grans-
snitt till varandra. Vissa av de har sakerna gar val tillbaka till las-
barhet och forstaelighet. Man skulle ocksd kunna se pa kvalitet
som funktionsdesigner och da ar koden inte det man arbetar
med, utan dd handlar det om funktionalitet — att program och
system har de funktioner som de skall ha och att de ar utforma-
de pa ratt satt. Ytterligare ett satt att se pa kvalitet ar som
granssnittsdesign och da handlar det om logisk uppbyggnad av
ett granssnitt, om dialogstruktur, fargval, med mera.

Lars: Med det har som grund skulle jag vilja saga att kvalitet allt-
sd ar manga saker, pa olika nivder och ur olika perspektiv. Och
om jag har fattat ratt sd innebar kvalitet att bestalla-
ren/kunden/anviandaren &ar ndéjd, men att det samtidigt finns
kvaliteter som ni som utvecklare kan se och vardesatta, till ex-
empel dé lasbar kod.”

Adam: Ja, men visst &r det 4 ena sidan sd att kunden eller an-
vandaren ar den som faller det slutgiltiga avgérandet. Aven om
vi tycker att det ar ett fantastiskt system kanske kunden tycker
att det ar daligt och d4 &r det ju det i ndgon mening. A andra
sidan kan ju de tycka att systemet ar jattebra, medan vi tycker
att det ar samre av olika anledningar, till exempel underhalls-
barheten.

% 111-6: Kvalitet kan ses ur flera olika perspektiv. Sett ur anvindarnas per-
spektiv handlar kvalitet om funktionalitet, hur snabbt det géar att ldra sig en
produkt och om produkten uppfyller deras forvantningar. Ur en teknikers
perspektiv dr kvalitet en fraga om prestanda, stabilitet och att produkten
fungerar bra.
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Lars: Men gar det da att definiera kvalitet och siaga att kvalitet
ar X?”

Eva: Ja, pa ett satt gar det ju genom att anvidnda ISOs definition
och saga att kvalitet ar att uppfylla kundens uttalade och un-
derférstddda behov. Fast dd har man ju egentligen inte sagt vad
kvalitet faktiskt ar i sjalva produkten.

Adam: Nej, jag tycker nog inte att man kan definiera kvalitet pa
det satt du fragar efter och det marks ju ocksa pa diskussionen
hittills. Vad man kanske kan gora ar daremot att tala om vilka
kvaliteter som man tycker ar viktiga och da har vi ju varit inne
pa nagra stycken. Vi har talat om underhallsbarhet, modularitet,
forstaelig dialogstruktur, lasbar och kommenterad kod och do-
kumenterade program.

Eva: En annan viktig kvalitet tycker jag ar prestanda. En fraga
mot en databas skall inte ta orimligt 1ang tid, for dd ar det nagot
som ar fel. FOor vissa ar prestanda valdigt viktigt — programmet
skall ga fort. Men jag vill ocksa atervanda till mer anvandarnara
kvaliteter och da tycker jag att system och program skall vara
stod och verktyg som fungerar for de uppgifter som anvandaren
anvander dem till. Forutom detta tycker jag ocksa att vissa andra
ord passar in for att uttrycka en mer bruksmassig kvalitet och
det ar att program och system skall vara anvandarvanliga, latt-
forstaeliga och lattlarda.

Adam: Jag vill ocksa flika in att vdra produkter skall ge en skon
och intuitiv kansla och ha snygga granssnitt. Men framfor allt
handlar den bruksmassiga kvaliteten om funktionalitet som vi
har varit inne pa — alltsd att systemen och programmen stddjer
de uppgifter som skall utforas med det.

%7 115-70: X tror att man sikert kan hitta nagon generell definition pa kvalitet i

en ordbok eller gora en definition, men rent praktiskt dr det ndgot man kén-
ner och som kan vara svért att avgora.
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Eva: Det dar med funktionalitet héller jag helt med dig om, men
att de skall ge en skon kansla ar det nog inte madnga som tanker

pa.

Lars: Jag tolkar det som om det ar valdigt svart att ge en defini-
tion av kvalitet som inte blir luddig eller allmangiltig.”® Men vi var
ju ocksd inne pa kvaliteter/egenskaper och vi kanske skall fort-
satta lite pa det sparet. Ni har ju ndmnt ndgra kvalitetsbegrepp,
till exempel dd underhallsbarhet och verksamhetsstdod, som ni
tycker har med kvalitet att gora. Det verkar som att man, aven
om man inte kan definiera kvalitet, kan anvanda olika begrepp
for att karakterisera kvalitet.

Eva: Ja, sa ar det nog. Om man tanker efter sa finns det natur-
ligtvis flera olika kvaliteter som man efterstravar och vi har ju
namnt flera. Det finns fler ocksd an de som vi har namnt — stabi-
litet och att exekveringscykeln skall vara effektiv till exempel. Sa
det ar nog sd att det ar enklare att namna olika kvalitetsbe-
grepp av bade teknisk och bruksmaéassig karaktar, dn att sla fast
en definition av kvalitet. Kvalitetsdefinitioner tenderar precis som
du sa att bli luddiga eller allmangiltiga, exempelvis ISOs defini-
tion eller att program och system skall fungera och vara ett stod
i verksamheten. En definition kan 4 andra sidan bli fér pa for 1ag
niva ocksa och handla om att program skall ha en klar och lo-
gisk struktur, vilket ju inte sager mycket om verksamhetsstod.

Lars: Ok, da lamnar vi diskussionen om kvalitetsdefinitioner ge-
nom att konstatera att sddana ar omdjliga eller atminstone
mycket svara att dstadkomma. Men jag tdnker pa de har kvali-
tetsbegreppen som ni anvander och pda att de ofta innehdller en
vardering — exekveringscykeln skall vara effektiv, systemet skall
vara ett verksamhetsstdd, med mera. Ar de begreppen ni anvan-
der uttryck for vad som ar hog kvalitet pd program och system?

% 113-91: X tycker inte att man kan finna en konkret och allméngiltig kvali-
tetsdefinition for varu- och tjansteproducerande foretag som inte dr pa en
hog och "flummig" niva. Man har inte heller en ISO-standard for alla fore-
tag.
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Eva: Ja, sd ar det ju. Ett program av hog kvalitet skall ha flera av
de egenskaper som vi har namnt hittills, dar kanske funktionali-
tet ar det viktigaste.

Adam: Jag haller med Eva, men tycker ocksad att hog kvalitet ar
mer an att uppna det som kunden har satt upp i kravspecen och
aft man...

Lars: Ursakta att jag avbryter, men du namnde ordet kravspec.
Ar det den som sd att sdga styr vilken kvalitet man skall uppna?

Adam: Kravspecen ar ju den specifikation som liksom namnet
sager, innehadller de krav pa program och system som kunden
har satt upp. Fast det ar lite fel att saga “"kunden satt upp” for
det varierar ju ocksa. Ibland ar den valdigt noggrant specificerad
av kunden 1 forvag och ibland har vi ett tatt samarbete kring
utformandet av den. Men till slut ligger den fast som grund till att
bygga systemet.

Eva: Fast det varierar ju ocksd med hur processen skall fungera.
Med ett mer evolutionart eller prototyping-inriktat utvecklings-
satt fungerar ju inte kravspecen pa det viset.

Lars: Fast nu borjar vi komma in pa sjalva utvecklingsprocessen
och vi skall ju tala om produkten, &ven om jag forstar att de
hanger ihop. Men i alla fall, kravspecen ar alltsd i allmanhet
grunden for vilken kvalitet man skall uppna?®

Adam: Ja, det ar den, men det jag tankte saga var att jag tycker
att hog kvalitet ar att overtraffa kravspecen, det vill saga kun-
dens krav, och ge ett mervarde.

Eva: Jag haller med dig dar och tycker att det har att gora med
de underforstddda behoven som jag namnde i samband med
ISO-definitionen — hog kvalitet ar faktiskt att lamna ett storre
bidrag an vad kunden egentligen hade forvantat sig. Men samti-
digt ar detta ocksa lite lurigt, for nar det till exempel galler funk-

% 114-23: Bestillarens krav ligger till grund f6r bedémning av kvalitet.
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tionalitet sa skall man inte fors6ka bygga in mer funktionalitet
bara for att det gar.

Lars: S4 hog kvalitet ar forutom det som vi redan tagit upp som
begrepp, att man kan ge ett mervarde i forhallande till de 6ns-
kemal och krav som kunden har, men att man samtidigt inte
skall bygga in en massa som kunden eller bestallaren egentligen
inte har behov av?”

Eva: Ja, det skulle jag vilja saga.

Lars: Ok, men lag kvalitet pa ett program da, ar det motsatsen
till det ni precis har sagt?

Adam: Ja, det blir det ju. Ett program av lag kvalitet fungerar
inte som det ar tankt att gora, det ar inte stabilt och kraschar
hela tiden, anvandaren forstar inte hur det skall anvandas och
det kraver lang inlarning, prestanda ar dalig sa att anvandaren
maste vanta lange pa att till exempel fa fram en kund pa sin
skarm eller uppgifter om en vara, vantetider som kan vara val-
digt frustrerande om det till exempel handlar om en kassa och
det latt bildas langa koer.

Eva: Och med ett perspektiv som utvecklare sa blir ju kvaliteten
ldg om programmen ar illa skrivna och dokumenterade sa att de
blir svara att satta sig in och underhédlla och férdandra. Om man
sedan lyfter blicken till system ar manga av dessa kvaliteter de-
samma naturligtvis, men da tillkommer ocksd att program skall
kunna samverka pa ett bra satt i systemet och att system skall
kunna samverka sinsemellan pa ett smidigt satt. Jag tycker ock-
sd att anvandaren skall kunna skapa en modell éver hur syste-

0 114-96: Hog kvalitet pa ett system é&r att det ger ett betydande mervirde i
forhéllande till specifikationerna, tex. att det blir betydligt snabbare och
enklare att anvdnda programmen. Dessutom skall det ha underhallsbarhet
sa att det inte tar lang tid att nyutveckla.

I5-14: Kvalitet pa produkten &dr att man tillfredsstdller kundens behov pa
kort och ling sikt och att man inte ger dem négot jittebra som de egentligen
inte vill ha.
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men fungerar och samverkar och darigenom kunna forstd kon-
sekvenserna av att anvanda de olika systemen, alltsd hur de pa-
verkar varandra. Men aterigen sd ar val funktionaliteten viktig
har och att systemen stodjer verksamheten.

Adam: Det speciella med datasystem ar ju ocksa att de repre-
senterar en given bild vid ett givet tillfdlle — de sa att sdga ce-
menterar verksamheten, men verksamheten forandras hela tiden
och dad ar det viktigt att systemen ocksd gar att férandra. Ju
svarare det ar att gora, desto lagre ar kvaliteten tycker jag. Se-
dan tycker jag ocksa att det dar du sa om att anvandaren skall
kunna skapa en modell av systemet kanske ligger mer 1 utbild-
ning egentligen, aven om det naturligtvis ocksa ar en kvalitet.

Lars: Hur avgor ni i safall att ni har uppnatt den kvalitet som ni
skall uppnad? Mater ni det eller uppskattas det pd nagot annat
satt?”!

Eva: Mater kvalitet gor vi ju valdigt lite, for lite egentligen kan-
ske. Men jag tror ocksd att det ar oerhort svart att satta upp
matbara Kkriterier for sarskilt manga kvaliteter och sedan ocksa
skapa metoder for att mata dessa. Hur skall man till exempel
kunna mata kundtillfredsstallelse eller enkelhet eller lattlardhet?
De har mjukare kvaliteterna tror jag inte att man kan skapa matt
for. Mer tekniska kvaliteter &r nog i safall lattare att satta upp
matt for och mata och till viss del gors det ocksd — prestanda till
exempel kan man ju méata i antalet sekunder en viss databasfra-
ga tar. Nar det galler de mjukare kvaliteterna kan man i och for
sig anvanda en kundenkat dar kunden har satt upp viktiga kri-
terier for systemet och som kunden sedan betygsatter. Pa det
viset kan man fa en sorts betygsattning som ger vissa siffervar-
den. Lite samma sak ar det med att se hur manga felrapporter

1 11-114: Kvalitet #r subjektivt och svart att sdtta matt pa.

12-45: Det finns saker som dr mitbara och de lite luddigare dar det dr be-
domning.

16-16: Aven om foretaget har standarder for att mita kvalitet, tycker X att
matning av kvalitet dr mycket svart.
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som kommer in och anvanda det som ndgot matt. D4 kan man
se hur manga fel som finns och hur ldng tid de tar att ratta. Se-
dan kan man ju diskutera om det ar att mata kvalitet.

Adam: Jag tror inte heller pd att mata kvalitet, annat an valdigt
enkla och tekniska kvaliteter precis som Eva sa. Jag kanner inte
heller till ndgra sddana metoder som man skulle kunna anvanda
till matning och tror som sagt att det ar valdigt svart att skapa
sddana. Det ar viktigt ocksad att de metoder och matt man i safall
tar fram ar standardiserade och inte skiljer sig mellan olika kun-
der och olika typer av projekt, for dd kan de ju inte jamféras
med varandra. Sedan det dar du sa om felrapporter, Eva, sd skall
naturligtvis antalet rapporter vara sa litet som mojligt. Att kunna
ratta fel snabbt kan i och for sig hanga ihop med olika kvalite-
ter, men malet ar ju anda att antalet fel skall vara sa lagt som
mojligt.

Eva: Ja, naturligtvis.

Lars: Om man inte kan mata kvalitet, hur avgér man i safall kva-
liteten? For den méste val bedomas anda?”

Eva: Det ar klart att pd ndgot satt maste kvaliteten bedodmas,
annars har man ju valdigt svart att se om man har uppfyllt de
kvalitetskrav som man vill uppnd. Det finns flera andra satt an
matning att bedoma kvaliteten och testning ar ju valdigt viktigt
och mycket anvant. Vad man dd gor ar att testa enskilda pro-
gram sa att de gor vad de skall gora, att de fungerar ihop som
tankt och att man testar funktionaliteten sa att den uppfyller de
krav som stallts. S& man genomfér modultester, integrationstest,
systemtest och acceptanstest. Acceptanstesterna skall normalt
kunden utféra och da testar man att det som anvandarna skall

2 19-38: Man gor inga maétningar.

I13-18: Nya releaser slipps tva ganger per ar och genomgir olika tester.
Varje program modultestas forst och integrationstestas sedan med alla
andra system pa IT-avdelningen. Efter detta acceptanstestar man med test-
case fran anvindarna. Pa detta vis kontrollerar man att programmen &r
bade funktionsmaissigt och programmassigt bra.
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kunna gora med systemet, givet vissa typer av arbetsuppgifter,
verkligen fungerar. Sa tester ar valdigt vanligt och mycket vanli-
gare nufértiden an for femton ar sedan. Sedan har man ju ockséa
metoder och standarder som stod for hur program skall utformas,
hur granssnitt skall se, hur dokumentationen skall skrivas och sa
vidare. Kvalitet ar ocksa att folja metoder och standarder, att
inte avvika frdn dem.

Adam: Sedan kan man ocksd ha formella kodgenomgangar och
andra typer av reviewer, dar man jamfor med kravspecen och
standarder och pa sa vis beddmer kvaliteten.

Eva: Men samtidigt maste man se metoder och standarder som
stod, inte regelverk som man absolut inte far avvika ifrdn. Om
det ar sd att man har gjort exakt enligt standard men prestandan
blir fér dalig, maste man ju avvika frdn standarden for att na
battre prestanda. Det ar samma sak med granssnitt — om man
anvander standardiserade granssnittskomponenter och f0ljer
guide lines, men resultatet blir daligt, maste man aterigen avvika
frdn de har riktlinjerna och goéra pa nagot annat satt.

Lars: S& man kan alltsd behova mer eller mindre bryta mot stan-
darden till exempel, for att uppna hog kvalitet?”

Eva: Ja, fast man madste naturligtvis ha goda skal till det. Man
héller sig till standard, guide lines och metoden sa& lange det
fungerar. Men om det inte gor det, maste man naturligtvis avvika
frdn dessa.

Lars: Men att veta nar man skall avvika verkar ju fOrutsatta en
sorts erfarenhetskunskap, en fingertoppskansla?”

7 13-24: Det ar viktigt att ha formégan att se nir man méste bryta mot nor-
men (standard, metod, maittal).

™ 18-32: 1 bedomningsformagan ingar att forstd hur langt man kan ga for att
na enkelhet och niar man skall stoppa, for man kan driva en fordndring hur
langt som helst enligt X. Det svara ar att nd en tillracklig enkelhet och det
ligger i bedomningsforméagan.
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Adam: Javisst, och det ar ju ocksa darfér som Eva siger att me-
toder och standarder skall ses som stod i systemutvecklingen.
Vissa tycker forvisso att metoder skall racka hela vagen for att
uppnd kvalitet, men jag tycker att man endast nar sa langt och
att det som gor kvaliteten hdg, som ger spetsen si att sdga, ar
den har fingertoppskanslan. De har strukturerade hjalpmedlen
kanske racker till 80% av kvaliteten, sd den klassiska 80/20-
regeln galler aven har.

Eva: Ja, och i vissa fall kanske det ar enklare att veta nar man
skall avvika fran standard, som med prestanda, men till exempel
granssnitt bedoms ju i mycket utefter erfarenhet och finger-
toppskansla. I erfarenhetskunskapen ligger ocksa att veta nar
man skall sluta designa ndagot, fér det ger sig inte av sig sjalvt
utan det kan alltid bli lite battre eller snyggare. Alla forandringar
kan drivas hur langt som helst, men forr eller senare maste man
satta stopp och det hanger ihop med erfarenheten.

Lars: S& om man skulle sammanfatta detta om hur man bedémer
kvaliteten, sd skulle man kunna siga att matning inte anvands,
eftersom det dels ar svart att satta upp vettiga matt och dels
darfor att det ar svart att skapa bra matmetoder. For att bedoma
kvalitet ar det i stor utstrackning tester man anvander, men kan-
ske ocksd olika reviewer, och detta sker i forhallande till kravs-
pec och standarder och metoder. Sedan finns det ocksd en viktig
erfarenhetskunskap och fingertoppskansla som kravs fOr att man
skall uppnd hog kvalitet och kunna anvanda metoderna och
standarderna pa ett vettigt satt. Kan man siga sa?”

Eva: Ja, det tycker jag sammanfattar vad vi har diskuterat och
det stammer med min bild, men jag vill ocksd garna trycka pa

” 11-91: Den erfarenhetsmissiga, intuitiva och luddiga kédnslan dr den viktiga.

I3-46: Det finns saker i en bedomningsformaga for en utvecklare som ligger
utanfér det normerande. Metoder och dylikt ar ett ramverk som komplette-

ras av erfarenhetskunskap kring vad som ar bra och gynnsamt, och som ar
individuellt for X och tillhor det dolda.

- 145 -



Systemutvecklares kvalitetssyn - ett samtal med Eva och Adam

den dar svarbeskrivbara erfarenhetskunskapen och hur viktig
den ar.

Lars: Men nar ni nu bedomer kvalitet, ar det vissa kvaliteter som
ar viktigare dn andra?”

Eva: Ja, men det tangerar det som vi var inne pa tidigare om
perspektiv och nivder. Men visst, jag tycker ju att funktionalitet
ar valdigt viktigt och att systemet fungerar som ett stod i arbetet.

Adam: Jag tycker att dokumentation ar viktigt, men naturligtvis
ar det som Eva sager att funktionaliteten, anvandbarheten och
stodet i arbetet ar det viktigaste. Underhallsbarheten ar natur-
ligtvis ocksa viktig.

Lars: Nu har vi ju talat en hel del om kvalitet som ett fenomen
eller begrepp och hur man bedoémer kvalitet. Vi har ocksd varit
inne en del pd vem som bedémer kvalitet, eller kanske snarare
avgor kvaliteten, och dar verkar det som om det ar kunden eller
anvandaren som gor det.”

Eva: Ja, i slutdindan &ar det ju sd, men samtidigt vill vi ocksa
astadkomma ndagot battre 4n det kunden férvantar sig och vissa
tekniska aspekter kan ju kunden ofta inte bedoma, utan det
maste vi gora. S& jag tycker nog att kvaliteten avgors av de in-
volverade parterna tillsammans — kvalitet ar den sammanlagda
bilden av allas asikter. Kvaliteten pa funktionaliteten maste till
exempel avgoras av kunden och anvandarna, for det ar de som
skall anvanda systemet och som vet hur det bor fungera. De mer
tekniska bitarna ar vi & andra sidan battre pa att bedéma, me-
dan granssnittets utformning méaste bedémas av bade anvandar-

0 111-26: X tycker att man far kompromissa mellan olika kvaliteter och tex.
giller det i det som X tycker dr att cementera foretaget och foretagsstruktu-
ren i systemet. Systemen blir komplexa och svara att dndra, fast & andra si-
dan maste man nidgon gang ta ett beslut om hur systemet skall se ut och det
dr att bygga in en begrdnsning i systemet.

7718-9: Kvalitet 4r den sammanlagda bilden av alla inblandade parters syn-
punkter.
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na och oss, eftersom de inte har all kompetens for att gora en
sddan bedémning.

Lars: Men da ar det val inte bara kunden som avgor kvaliteten?

Eva: Jo, som vi sade tidigare sa ar det ju slutligen sd, men visst
ar det sd att det handlar om bygga ratt system bra, inte bara
bygga ratt system, och da hanger det mycket pa var kompetens
och var formdga att bedoma kvaliteten och kvaliteter. Samtidigt
ar det naturligtvis ocksad en frdga om att man inte bara kan byg-
ga bra system, man maste aven bygga ratt system.

Lars: Hur viktigt ar kvalitet da?”

Adam: Ja, det ar ju en marklig frdga att stalla! Kvalitet ar ju na-
turligtvis oerhort viktigt, har vi ingen kvalitet sd har vi heller ing-
et system egentligen. Har vi ingen kvalitet sa forsvinner véara
kunder och vi kan inte f4 nya. Utan kvalitet gar ju foretaget un-
der.

Eva: Ja, fast kvalitet har inget egenvarde i sig heller, utan det
handlar om att hantera forvantningar och det handlar om image
delvis. Det ar som med bilar — man forvantar sig hogre kvalitet
pa en Mercedes an pa en Lada och vill man ha en Lada sa ac-
cepterar man lagre image och lagre kvalitet. Att hantera kun-
dens forvantningar pa ratt satt ar ocksa en del av kvaliteten.

Lars: Men en Mercedes ar ju betydligt dyrare a4n en Lada, sd det
ar ju en kostnadsfrdga ocksa.

Eva: Javisst, men sd ar det ju med kvalitet pd vara produkter
ocksa. Mer tid, mer folk och mer pengar resulterar alltid i battre
kvalitet, eller i alla fall i méjligheter till battre kvalitet. D4 kan

7 14-6: Det finns enligt X inget sjalvindamal med kvalitet, utan den maste be-
domas av nagon utifrdn ett antal kriterier.

16-36: Kvalitet #r inte vad du (leverantorer) tror att du &stadkommer utan
vad kunden tror att du astadkommit och om det uppfyller deras férvint-
ningar.
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man testa mer, ratta fler fel och vara noggrannare helt enkelt.
Sé kvalitet ar alltid en kompromiss mellan olika kvaliteter.

Lars: S4 man far alltsd gora avkall pa vissa kvaliteter till forman
for andra?

Adam: Ja, det var ju som jag sade innan, att ofta fir dokumen-
tationen stryka pa foten for att det inte hinns med. Ibland ar det
sd brattom med utvecklingen av systemet att kunden ar beredd
att offra vissa kvaliteter for att f4 en snabb implementation. Da
kanske sddana saker som bra och logisk uppbyggnad, under-
hallsbarhet och kommenterad kod kommer i andra hand.

Lars: Vad tycker ni om det da?

Adam: Nej, det ar ju inte roligt och man vill ju gora ett bra ar-
bete, men ibland far man som sagt kompromissa.

Lars: Men da kanske kvaliteten blir 1ag.
Adam: Ja, det kan den ju bli da.
Lars: Men vad hander da?

Eva: I ett sddant fall som Adam talar om, far ju kunden den kva-
litet kunden kan vanta sig, men annars far man naturligtvis hora
det. D3 ringer anvandare och ar missndjda, och i absolut varsta
fall kan det bli juridiska problem ocksa.

Lars: Men det satt ni fir reda pa om kvaliteten upplevs som for
dalig, sa ar det genom att anvandarna ringer till er?

Adam: Ja, de ringer ju nar det ar en massa problem som maste
atgardas eller sa far vi det via helpdesk och felrapporter.

Eva: En del av kvaliteten ser vi ju ocksd som sagt var genom
vara egna beddomningar via tester och sd, sa all kritik kommer
inte via anvandarna. Men visst, upplever de att kvaliteten ar for
1ag far vi ju hora det och den feedback vi far handlar néstan all-
tid om problem och brister.
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Lars: Ar inte det lite trakigt?”

Adam: Jo, det ar det ju, men samtidigt kan man lara sig en hel
del av det och fa erfarenheter av vad som ar daligt och vad som
inte fungerar sd bra. Man fa ju ocksd erfarenhet av vad anvan-
dare och kunder anser vara kvalitet, och den erfarenheten ar
valdigt bra att ha nar man géar vidare i andra projekt.

Eva: Jag vill ocksa lagga till dar, att kunskapen om och erfaren-
heten av anvandarnas kvalitetssyn fir man genom att tala med
dem och det gér man ju nar de ringer och patalar olika problem
och brister.

Lars: S& den negativa feedbacken ar bra ur erfarenhetssyn-
punkt. Den positiva feedbacken, ar den lika viktig for erfaren-
heten?™

Eva: Ja, det borde den egentligen vara, men det ar sallan som vi
far ndgon saddan. Halsan tiger still i stor utstrackning.

Lars: Sa ni far alltsd bara hora om problem och inte om fordelar
eller sddant som ar bra eller har blivit battre?

Eva: Ja, delvis ar det s, men visst far vi ibland hoéra att ett sy-
stem har blivit bra eller att det fungerar bra, och man kanske till
och med skalar i champagne nagon gang. Till viss del kanske
ocksd en sddan kundenkat som jag ndmnde i bérjan kan ge po-
sitiv feedback. Men den positiva kritiken ar sd sporadisk och yt-
lig, den ger inte sa stora mojligheter till erfarenhetsuppbyggnad.

Lars: Hur menar du da?

% 110-39: Om kvaliteten upplevs som lag av anviandarna, fir X feedback och
den ldr sig X mycket av och far erfarenhet av vad som stiller till problem
hos anvindarna.

% 112-46: Feedback pa att kvaliteten upplevs som hog édr bra for att bygga upp
kunskap som kan anvidndas i andra system eller uppdrag, om tid ges till att
reflektera 6ver vad det ar i 16sningen och situationerna som gor att det upp-
levs som positivt och hog kvalitet.
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Eva: Den negativa kritiken ar naturligtvis mer detaljerad, efter-
som det handlar om problem och brister p4& en mer detaljerad
niva — att en viss funktion inte fungerar helt korrekt eller nagon-
ting raknar fel eller ndgot sddant. Den negativa kritiken ger helt
enkelt fler detaljer. Den positiva daremot ar mer av karaktaren
att det fungerar bra eller att det gar mycket snabbare att arbeta
med det, det ar inte ndgra detaljer i den kritiken och da ar det
svarare att lara sig ndgonting konkret att ha med sig i sin erfa-
renhet.

Lars: Man lar sig alltsd inget av den?

Adam: Det ar ju inte det som Eva sager, utan snarare att den
kritiken ar odetaljerad och darfér lar man sig pd ett mer subtilt
plan. Man minns ju trots allt sjalv vad det ar man har gjort och
om det leder till hoég kvalitet kan man kanske ateranvanda det
en annan gang. Sedan ar det naturligtvis ocksd sa att det kanns
bra att hora att man har gjort ett bra arbete, det ar positivt for
sjalvkanslan.

Lars: Men da ar det ndgot jag inte riktigt forstdr och det ar varfor
ni inte sjalva undersoker vad anvandarna tycker om kvaliteten
nar det ar tyst. Varfor tar ni inte reda pa det sjalva?®

Adam: Tid helt enkelt, det finns ingen tid till det. Nar ndgonting
fungerar bra och det inte kommer in sd& manga klagomal sd ar
det dags att ta itu med nasta projekt.

Eva: Jag haller helt med Adam, det ges ingen tid till att underso-
ka varfor kvaliteten upplevs som hog. Det finns heller ingen tid

81 116-34, 35, 36, 37: Om kvaliteten upplevs som hog far X positiv feedback,
exempelvis att programmet dr trevligt att anvidnda, vilket indikerar att X ar
pa ritt hall men endast omedvetet leder till ny erfarenhetskunskap.

%2 112-81: X dr helt siker pa att man skulle kunna bli en bittre praktiker om
man fick tid till att reflektera 6ver kvalitet i ens produkter, men uppf6ljning
och reflektion ges aldrig den tid och resurser som behovs och blir dirmed
bortprioriterat.
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till att reflektera over vad det kan vara som ar bra och utan den
reflektionen blir det ju svart att forstd vad som kan vara bra.

Lars: Varfor ges inte den tiden?

Adam: Vi ar problemfokuserade helt enkelt. Problem och brister
maste atgardas, och helst snabbt, medan vi 4r glada om det ar
tyst, for d4 maste det fungera och anvandarna klara sig sjalva,
vilket vi ocksd vill uppnd. Sedan som sagt, nar allt verkar fun-
gera ar det dags att kasta sig over nasta projekt.

Eva: Tyvarr ar det sa som Adam sdger, men nar den positiva Kkri-
tiken faktiskt nadr oss kan den alltsd bidra till en battre bedom-
ningsférmaga och en viktig erfarenhet.

Lars: Nu kom vi naturligt in pa bedémningsférmaga Vi har ju ta-
lat lite om hur man bedomer kvalitet och att det ar svart att
satta upp matt och mata till exempel. Tycker ni metoder och
matning racker for att bedéma kvalitet, forutsatt att man da
mater?®

Eva: Nej, det tycker inte jag att det goOr. Att skapa matmetoder
och matt verkar valdigt svart, sarskilt nar det galler de mjukare
kvaliteterna. Jag har ocksd svart att se att matning skulle kunna
ge allt det man behover veta for att avgora om kvaliteten ar
tillrackligt bra. Samma sak galler med metoder och standarder
av olika slag — de racker helt enkelt inte hela vagen. Metoder
och standarder fungerar ju som ramverk och en grund for kvali-
tet, men de maste anvandas med fornuft och da kravs det erfa-
renhet. Vissa saker, till exempel granssnittet, bedoms egentligen
helt och héllet subjektivt och d& finns det inga metoder som
garanterar att man uppnar hog kvalitet, aven om det finns guide
lines som stod for utformningen. Du sade nagot om 80/20-regeln
Adam och den tror jag stammer i stor utstrackning — att mer for-
maliserade angreppssatt som metoder och sa racker till 80% av

5 17-24: X skulle vilja att man mitte kvaliteten (tex. underhéllsbarhet) men

endast som ett komplement till den erfarenhetsbaserade bedémningsférma-
gan.
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kvaliteten, men for de resterande 20% behovs erfarenhet och
bedémningsférmaga.

Adam: Ja, man maste ha en fingertoppskansla ocksa for att
kunna bedéma kvaliteten. Dessutom ar ju kvalitet nagot féran-
derligt och malen maste flyttas framat hela tiden — man kan inte
vila pa lagrarna sa att saga. Jag hade i och for sig garna sett att
man kunde mata lite battre, till exempel underhallsbarhet, men
samtidigt tar det tid att utforma sddana méatmetoder och det ar
frdgan om det ar vart det.

Lars: Hur uppskattar man i séfall underhéallsbarheten nu?™

Adam: Ja, det sker ju genom erfarenhet, att man har lart sig att
vissa satt att gora saker och ting pa ar samre a&n andra nar det
galler underhéallsbarheten.

Lars: A andra sidan finns matt och matmetoder inom exempelvis
Software Engineering for att till exempel mata komplexiteten.
Hur kommer det sig att ni inte anvander dem?

Adam: Nagra sddana kadnner inte jag till eller har hort talas om.
Eva: Inte jag heller.

Lars: Ok, men ni tror i alla fall inte att metoder och sa vidare
racker for att bedéma kvalitet. Kan man da saga att det ocksa
kravs en tyst, erfarenhetsbaserad kunskap?

Eva: Ja, definitivt och det har ju ocksd framkommit i diskussio-
nen flera ganger att erfarenhetskunskapen éar valdigt viktig och
utan den skulle det for ovrigt bli svart att utnyttja metoder pa ett
bra och vettigt satt.

Lars: Vad bestar da den tysta kunskapen av?®

% 17-22: Nar det giller underhallsbarhet miter man inte, utan man utbyter
muntliga bedémningar mellan kollegor och ger rad.

17-22: Underhéllsbarhet mits inte utan uppskattas genom erfarenhetsbase-

rad kunskap.
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Adam: Ja, det blir ju svart att sdga om den ar tyst, for da ar den
ju tyst sa att sdga. Men det handlar ju om erfarenheter man
samlar pa sig under aren i olika projekt — saker man har gjort
som fungerat bra eller mindre bra, sddant som man har hort av
andra med storre erfarenhet. Man utvecklar med tiden en kansla
for kvalitet och den ar val en del av den tysta kunskapen.

Eva: Ja, for kvalitetsbedomning ar i mycket en personlig sak —
jag har min syn pa kvalitet och andra har en annan. S& man har
personliga ramar for kvalitetsbedomning som formas av ens er-
farenheter totalt sett, alltsd inte bara inom yrket, och dessa ra-
mar paverkar mycket hur du beddémer kvalitet. Sedan maste
naturligtvis de ramarna anpassas efter din nuvarande arbetssitu-
ation s att de stimmer med det arbete och den arbetsplats du
ar involverad i nu. Det ar val dar kvalitetssystemet kommer in
ocksad som jag namnde i borjan.

Lars: S& i bedomningsformdgan ar den tysta, erfarenhetsupp-
byggda kunskapen viktig. Vad mer ingdr i en bedémningsférma-
ga tycker ni?

Adam: Jag tycker att for att kunna beddoma kvaliteten, maste
man kanna till programmet eller systemet valdigt bra, samtidigt
som man har kunskap om det anvandningsomrade det ar till for.

Lars: En sorts domankunskap alltsa?

Adam: Ja, det tror jag ar viktigt.

8 11-99: Det finns aspekter pa kvalitet som man inte kan uttala.

16-43: Varje ménniska har en personlig referensram for att bedoma kvalitet,
ett filter som péaverkas av den sociala interaktionen. Sa den sociala interak-
tionen dr mycket viktig for den anpassar personens filter och syn pa san-
ningen. Den hir referensramen slar inte igenom i standarder och statistik,
men har vildigt stort inflytande pa den tysta kunskapen.

I8-51: Erfarenheter fran arbetet och olika projekt dr en stor del av bedom-
ningsformagan och bidrar med det avgorande for om kvaliteten blir hog el-
ler lag och som gér utdver det som kan tidckas av utbildning och mallar.
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Eva: Sedan tror jag ocksa — fast det kanske ar mer en egenskap
an en kunskap — att man maste kunna vara lyhord i forhdllande
till kunder och anvandare. Lyhoérdhet ar alltsd ocksd en del av
beddémningsférmagan.

Lars: Hur utvecklas och formas den har bedémningsformagan?®

Eva: En del kommer genom utbildning, att man far grunden. Til
exempel sd har jag som kvalitetsansvarig gatt olika kurser som
handlar om kvalitetssystem och processtyrning, dar en CMM-kurs
ar en av dem. Sedan har man naturligtvis med sig lite i bagaget
fran den utbildning som man gick innan man blev systemut-
vecklare — systemvetenskap kanske, eller kanske nagon mer
teknisk inriktning. S& till viss del har man en grund i utbildning
och kurser, men det ar som sagt bara en grund.

Adam: Fast jag maste saga att jag inte tycker av kvalitet togs
upp sarskilt bra i den utbildning jag gick, alltsd systemvetenskap.
Vi hade ingen kurs i kvalitet explicit, utan det smog sig nog mer
in i andra kurser och hanterades inte som ett begrepp i sig, vil-
ket jag tycker ar synd.

Eva: Nej, det kan nog stamma.

Lars: Den fortbildning som ni har fatt genom ert yrke, har den
handlat om kvalitet?

Eva: I ndgon mening handlar det mesta om Kkvalitet, men om
man inte ar kvalitetsansvarig sa handlar kurser oftast om olika
utvecklingsverktyg, programmeringssprak och databaser. Nar
man har kommit en bit pd vagen blir det aktuellt med Kkurser
inom projektledning och teamledning och sddana saker.

% 11-91: Man bygger upp en erfarenhetsbank som éar viktig for den viktiga

luddiga och intuitiva kénslan ndr det giller kvalitet, det som inte gar att
mata.

I5-51: Genom utbyte av erfarenheter, som ar viktigt, och diskussioner lir
man sig och formar en bedomningsformaga.
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Lars: S& kurser och utbildning ger en grund, men fokuserar sal-
lan pa kvalitet som sadant?®

Eva: Ja, det kan man saga.

Lars: Om det inte ar utbildning som utvecklar bedémningsféorma-
gan, vad ar det da? For den utvecklas val?™

Adam: Javisst utvecklas den, det gor den ju hela tiden. Som jag
sade tidigare sd ar ju kvalitet ndgot foranderligt, sd beddm-
ningsférmagan maste ocksd andras eller utvecklas.

Eva: Ja, sa ar det och det ar framfér allt genom erfarenhet den
utvecklas. Genom att arbeta i olika projekt, samlar man under
arens lopp péa sig en massa erfarenheter som laggs till ens kun-
skapsbas och anvands i andra projekt. Den har referensramen
jag var inne pa tidigare andras ju genom erfarenheter man far
genom att arbeta med systemutveckling och har man da jobbat
pa lite olika foretag, far man en lite bredare referensram och
den har man med sig till nasta foretag.

Adam: Man kan ocksa fa erfarenheter fran att ha sett andra sy-
stem pa andra stallen, aven om det ar mer ovanligt. Sedan ger
den har feedbacken vi var inne pda tidigare ocksd nyttiga erfa-
renheter.

Eva: Ja, och man kan ocksda ha en sorts praktik ute hos anvan-
darna for att se hur deras vardag fungerar och dar kan man lara
sig en hel del nyttigt, for da far man pad plats se hur de system
man utvecklar fungerar. 10 sekunders svarstid kanske inte ver-
kar vara sa mycket, men ute hos anviandarna kan det vara en
valdigt 1ang tid, och det kan vara svart att forstd och tanka pa

8 19-57: En del av bedomningsférmagan utvecklas till en borjan genom att
ldsa eller ga kurser.

16-42: Regler och standarder for att bedoma kvalitet kan ldras in genom ut-
bildning

8 13-46: Genom att arbeta i projekt far utvecklarna en kunskaps- och erfaren-
hetsbas kring vad som fungerar bra och dr gynnsamt.
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innan man sjalv har upplevt konsekvenserna. S erfarenhet fran
anvandarnas situation kan ocksa vara bra.

Lars: Sa det finns manga kallor till erfarenhet och det ar framst
genom erfarenhet som bedémningsférmagan utvecklas?

Eva: Ja, helt klart. Vi var ju ocksd tidigare inne pa hur viktig er-
farenhet var fér bedémningsféormdgan och att mer normativa an-
greppssatt endast racker till kanske 80% av kvaliteten och att
metoder och andra formella satt maste anviandas med fornuft,
att det kravs fingertoppskansla for att verkligen na bra kvalitet.
Sa det finns en klar koppling mellan kvalitet och erfarenhet och
darfor bli ju erfarenheten den viktigaste biten i utvecklandet av
bedomningsformagan. Med erfarenhet skaffar man sig ocksa
checklistor pa vad som ar viktigt att tdinka pa sd att man inte
missar nagot.

Lars: Erfarenheten ar viktig sadger ni och da borde val aven ut-
bytet av erfarenheter vara viktigt?®

Adam: Du menar att man genom att samarbeta tar del av var-
andras erfarenheter?

Lars: Ja, att samarbete och utbyte med kollegor ar viktigt for
erfarenhetsuppbyggnaden.”

Adam: Ja, naturligtvis ar det utbytet valdigt viktigt. Det ar ju
bland annat genom att ta till sig av mer erfarna som man bygger
upp sin egen erfarenhet.

% 14-54: Dialogen mellan utvecklare &r mycket viktig och kan handla om exv.
anviandarvinlighet.

I15-54: Man utbyter erfarenheter genom att frdga varandra om hur man
16st saker och ting och tittar pa varandras l6sningar, samt att man har en lik-
nande struktur sd att man kédnner igen programmet.

% 115-72: For X ar det viktigt att man inte laser in sig i ett horn utan hela tiden
deltar i en 16pande dialog kring bra l6sningar som kan anvédndas igen, hur
saker och ting skall 16sas i program och vad som redan finns.
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Eva: Jag héller med Adam - utbytet med kollegor ar mycket
viktigt.

Lars: Hur gar det till, hur sker det har utbytet?”

Eva: Det sker pd manga satt. Till exempel nar man utvecklar na-
got specifikt, ndgon granssnittskomponent kanske, sa kan man
ta kontakt med kollegor som har utvecklat nagot liknande tidi-
gare for att se hur de gjorde och vilka tips de har.

Adam: Det kan ocksd vara att man ser ndgot som nagon annan
goér, men som man inte tycker ar riktigt bra ur underhallssyn-
punkt till exempel, och dd kan man prata om det och ge tips pa
hur det kan goras battre. Eller att man sjalv ar osaker och vill ha
synpunkter fran sina kollegor.

Lars: Det sker sa att sdga i det 16pande arbetet?

Eva: Ja, men det kan ocksd vara mer systematiskt genom att
man har olika kompetensgrupper som bevakar olika omraden
och sedan sprider den kunskapen till andra. Man kan ockséa
samla projekterfarenheter och forsoka sprida dem internt, till ex-
empel via ett intranat. Folk dker ibland pa konferens, alltsd na-
gon utvecklarkonferens, och da far de beratta om den nar de
kommer hem och dela med sig av erfarenheten. Andra satt kan
vara att ha en projektdagbok for sin egen del och i den skriva
ned sina erfarenheter. S& det finns lite olika satt och det har
med att samla och sprida projekterfarenheter tycker jag ar vik-
tigt.

Adam: Fast jag tycker att den systematiken du namnde ar ratt
sallsynt och att det oftast handlar om att utbyta erfarenheter
inom projektet och da kopplat till en viss produkt, det vill sdga
den man haller pa att utveckla. Just det att man undrar om na-
gon gjort en si eller sddan lésning och hur de gjorde den. Jag

' 11-91: Genom att ha coaching-mentalitet kan man dela med sig av sin erfa-
renhetsbank och den luddiga, intuitiva kédnslan kring kvalitet som &dr den vik-
tiga.
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tycker ofta att erfarenheterna har en tendens att stanna inom
de olika projekten.

Eva: Jag vill ocksa atervanda till de personliga referensramarna,
for de andras ju genom att samarbeta med andra och hora deras
synpunkter. Dessutom ar det sd att de olika personerna i en
projektgrupp har lite olika syn pa kvalitet och det galler att for-
soka jamka ihop de olika synsatten sd att alla i projektet har en
liknande syn pa kvalitet och vad det &r man skall utveckla. Se-
dan har man ofta personer som fungerar som coacher i verk-
samheten som tar sig an de nyanstallda och formedlar arbetssatt
och synsatt, exempelvis vad det innebar att vara en god konsult.

Lars: Sker det har utbytet med andra systemutvecklare, som da
kanske inte ar era kollegor?

Adam: Du menar om man traffar en konsult fran ett annat fore-
tag eller ndgon pa en konferens och diskuterar kvalitet med den
personen?

Lars: Ja, exempelvis.

Adam: Det kan ju naturligtvis handa, men jag tror att det ar
ovanligt. Jag tycker som sagt att utbytet kring kvalitet och det
har med beddémningsférmaga sker inom projekten och med de
personer som ingar i projektet.

Eva: Man kan ju ocksd vaga in anvandarna i detta och saga att
man har ett utbyte med dem, och det utbytet paverkar bedém-
ningsféormdgan ocksa. Ibland har man med anvandare eller kan-
ske sa kallade superusers i projektgruppen och da sker ett na-
turligt utbyte med dem och genom deras storre kunskap om
verksamheten som skall stodjas kan man lara sig mycket.

Lars: S& bedémningsférmdgan paverkas mycket av samarbete
och utbyte med andra, framst kollegor, men det sker sallan sar-
skilt strukturerat eller systematiskt?

Eva: Till viss del finns en systematik, vilket naturligtvis ar olika
for olika foretag, men det mesta ar nog ostrukturerat och osys-
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tematiskt ja. Men helt klart ar att det har utbytet ar valdigt vik-
tigt hur det an gors.

Lars: Spelar andra faktorer in i utvecklandet av bedomningsfor-
magan, till exempel teorier om kvalitet, teknikutveckling, med
mera?®”

Adam: For de allra flesta tror jag inte att kvalitetsteorier kommer
in i bilden - fOor vissa kanske, men inte for de flesta. Som jag
sade tidigare har i alla fall jag inte sttt pa det under min utbild-
ning heller. Teknikutvecklingen pdaverkar satillvida att nya verk-
tyg leder till nya mojligheter som kan vara battre. Exempelvis
objektorientering gor det mojligt att bygga vackrare program...

Lars: Vackrare program?

Adam: Ja, att de ar modulara och skiktade, vilket jag tycker ar
vackert. Men det ar ju vad jag tycker och det betyder inget i
forhallande till exempelvis prestanda, sad det jag tycker ar vack-
ert far ibland sta tillbaka for andra kvaliteter. Men det har vi ju
redan varit inne pa. Men teknikutvecklingen kan ocksd paverka
sddant som granssnittsutformning, sa att man kan gora Dbattre
dialoger och sa vidare. Teknikutvecklingen leder dock inte au-
tomatiskt till detta, utan den ger mojligheter som objektorien-
tering da.

Lars: Men hur paverkar det bedémningsférmagan?

Adam: Nya mojligheter leder till nya losningar och det i sin tur
till nya satt att bedéma kvalitet pd sddana losningar. Men det
maste inte gora det och flaschiga granssnitt behover ju inte vara
bra, utan kan bli kladdiga och svarbegripliga istallet.

Lars: S& en terminallésning kan vara battre an en Windows-
10sning?

Adam: Ja, ar den enkel, effektiv och snabb sa tycker jag det.

% 17-51: Det ir de egna erfarenheterna som utvecklar bedémningsformagan,
inte teorier om kvalitet.
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Lars: Som jag forstar det sd har kvalitetsteorier inget stort ge-
nomslag i utvecklandet av bed6mningsférmaga, medan teknik-
utvecklingen oOppnar for nya mojligheter och darmed satt att be-
doma kvalitet?

Eva: Ja, sd kan man nog sammanfatta det.

Lars: Jag tankte ocksd pa det ni sade om hur viktigt det ar med
samarbete och utbyte med andra kollegor for formandet av be-
domningsférmagan. Det borde ju innebara att ni talar med var-
andra om kvalitet och da undrar jag hur det gar till

Eva: Jag tycker val egentligen inte att vi talar om kvalitet i den
bemarkelsen.

Lars: Hur menar du da?*

Eva: Jag menar att vi inte talar om kvalitet med det ordet eller
om kvalitet som ett begrepp och vad det innebar. Nar man talar
om kvalitet gor man det i ett projekt i samband med en viss pro-
dukt, inte om kvalitet generellt. Det ar ju inte s att vi star pa
fikarasten och pratar om kvalitet med varandra.

Lars: Hur kommer det sig?

Eva: Man gor inte det helt enkelt, men det kan ju hanga ihop
med att man inte reflekterar tillrackligt over vad kvalitet ar och
inte heller har tid till det.

Lars: Haller du med om det Adam?

Adam: Ja, det gor jag nog. Jag tror inte att man ar medveten om
kvalitet pd det viset, utan det kommer in pa ett annat satt. Men
jag tror anda att man visst reflekterar déver kvalitet, men inte som
att man sitter och tanker pa vad det ordet kan betyda.

% 15-54: Diskussioner kring erfarenhet sker inte spontant pa exempelvis fi-
karaster enligt X, utan sker genom att man aktivt séker upp nagon som

bollplank.
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Lars: Jag tyckte att ni tidigare sa att man inte fick tid till att re-
flektera over vad som upplevdes som bra kvalitet och att anvan-
darna var tysta och du Eva verkar vara inne pa samma linje har
ocksa, men du haller inte riktigt med da Adam?

Adam: Jo, det gor jag val, for visst ar det sa att man inte har tid
till reflektion, men jag tror som sagt att det anda finns ett visst
matt av reflektion.

Eva: Jag tycker man borde reflektera mer over kvalitet och ta
upp den diskussionen, for den ar viktig. Hur gor andra foretag till
exempel med kvalitet, har de speciella matmetoder och matt el-
ler vissa kriterier de skall uppfylla? Sddana saker skulle man
kunna diskutera.

Lars: Vad skulle behdvas tycker du da for att f4 en mer aktiv
diskussion?”*

Eva: Ja, att man hade seminarier och diskussioner och kanske
bjod in gastforelasare som talar om kvalitet och annat runt om-
kring det. Att man reflekterar mera naturligtvis.

Lars: S4, man talar inte om kvalitet pa det viset riktigt, men om
ni skall férmedla en kvalitetsuppfattning till ndgon annan, vilka
ord och begrepp anvander ni da?”

Adam: Ja, man kan saga att detta ar inte stabilt eller anvandar-
vanligt eller ndgot sddant, prestandan kanske ar for dalig. Men
jag tycker inte att vi har speciella ord och begrepp som kan an-
vandas for att formedla en kvalitetsuppfattning.

% 112-58: X anser att reflektion och diskussion kring kvalitet kan stodjas dels
genom att foretaget skaffar en Overgripande systemutvecklingsstrategi och
dels kurser och seminarier som ger en mer teoretisk kunskap kring kvali-
tetsbegreppet och olika sitt att mata kvalitet.

% 19-71: Fa ord for att beskriva granssnittet och svart att beskriva det utan att

visa det.

I8-84: Har inga allménna begrepp for att diskutera kvalitet, exempelvis un-
derhallsbarhet, men aspekten kan diskuteras fast med andra ord och varie-
rande beteckningar.
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Lars: Men det tycker jag ar lite markligt, for i borjan av samtalet
anvande ni en hel del ord for att tala om kvalitet, sd det kanns
lite paradoxalt att det inte skulle finnas ord och begrepp.

Eva: Ja, fast vi tanker nog inte pd dem som speciella ord och
begrepp for just kvalitet. Nar vi talar om kvalitet med varandra
sa sker det nog i ett mer vardagligt sprdk. Dessutom tycker jag
att manga ord och begrepp ar féor mangtydiga och otydliga for
att man skall kunna vara precis i det man sager och veta att den
man talar till ocksd uppfattar det man menar.

Adam: Ja, jag tror ocksa att vart satt att formedla kvalitetsintryck
sker genom ett mer vardagligt sprak. Men visst kan man prata
om ett visst system och vilken funktionalitet det har, men det Dblir
anda otydligt.

Lars: Du sade sprak dar och jag undrar om ni tycker att det finns
ett speciellt sprak for att formedla kvalitetsuppfattningar?”

Eva: Det hanger val i och for sig ihop med om vi har begrepp
och ord, och jag tycker inte att vi har ett speciellt bra sprak, om
vi nu har nagot. Som jag sade nyss sa ar det svart att sdga vad
man menar och det ar svart att veta att andra forstdr vad man
menar. S& det ar nog samma problem har.

Adam: Jag tycker nog att det finns ett sprdk och det kan inne-
hélla sddana saker som att om man f6ljt standard, guidelines
med mera. Men visst, det ar kanske inte s specialiserat som du
fragar efter. Forresten kan man faktiskt ocksd se att de har mer
formaliserade sakerna som standard och metod ocksad formedlar
en viss kvalitetssyn, och da blir de ju ocksa delar i ett sprak.

% 12-60: Man talar om aspekter pé kvalitet, men kanske inte i formen av ett
sprak.

I15-56: X tycker inte att det finns ndgot speciellt sprdk med specialtermer
for bra eller daligt for att tala om kvalitet och uppfattningar, utan man an-
vander vanliga ord som bra/daligt, snyggt/daligt, krangligt/latt och lo-
giskt/rorigt.

- 162 -



Systemutvecklares kvalitetssyn - ett samtal med Eva och Adam

Eva: Nej, jag héller inte med Adam har. Jag tycker inte att vi har
ett speciellt sprak, i alla fall inget som jag kanner till.

Lars: Anvander ni exempel som utgdngspunkt for att formedla en
kvalitetssyn, exempelvis ett valdigt bra system ni har sett ndgon-
stans?”’

Eva: Till viss del anvander vi exempel, men nog inte pa nagot
strukturerat och systematiskt satt. Men om man skall tala om ett
bra granssnitt till exempel, maste man ju visa det samtidigt. Och
over huvud taget utgar vara diskussioner om Kkvalitet frdn exem-
pel, namligen det system man just arbetar med, for att aterknyta
till diskussionen innan.

Lars: S4, att formedla intryck av ett system ar svart?

Adam: Ja, det Dblir ju det, sarskilt om man inte kan visa och prov-
kora det.

Lars: Skulle ni vilja ha haft ett battre sprdk med begrepp och
exempel iséafall?”®

Eva: Ja, det hade ju varit bra och det hade kunnat skarpa dis-
kussionen om kvalitet och gora det lattare att f4 fram vad man
menar.

Lars: Tiden gar mot sitt slut och for att sammanfatta det hela ar
kvalitet svart eller omoijligt att definiera, men samtidigt kan man
namnge vissa egenskaper som har med kvalitet att gora. Att be-
doéma kvalitet sker pd manga satt och tar sin utgangspunkt i
kravspecar och formaliserade saker som metoder och standarder.

%7 14-58: Man utnyttjar inte goda exempel strukturerat, men de finns dir dnda.

% 13-64: Ett kvalitetssprak med gemensamma begrepp kan vara bra och un-
derldtta ndr man pratar om kvalitet, s att man pratar om samma sak.

I14-68, 69: X skulle girna vilja ha ett sprak for att tala om kvalitet och upp-
fattningar, for det hade gjort det enklare i den meningen att det verkligen
hade uttryck nagot om kvalitet. Exempelvis sdger inte ordet objektorien-
tering att det &r kvalitet pa en produkt som &r utvecklad objektorienterat —
det 4r inte sidkert att det leder till kvalitet.
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Testning och subjektiv bedémning ar de satt man bedomer pa,
medan matning av kvalitet ar mycket svart eftersom det ar svart
att satta upp bra matt och skapa maéatmetoder. Eftersom en
ganska stor del av bedomningen &r subjektiv — 80/20-regeln —
ar erfarenhet mycket viktigt och det ar ocksa framst via erfaren-
het som beddémningsféormdgan utvecklas, d4ven om grunden till
den kommer genom utbildning. Erfarenhet far man ocksd genom
den feedback som man far frdn anvandarna, men det handlar
nastan bara om den negativa, eftersom den positiva sallan
kommer fram. Man ges heller ingen tid till att reflektera over vad
som i safall ar bra om det ar tyst, vilket det ar nar det fungerar.
En annan mycket viktig kalla till utvecklandet av bedOmnings-
formagan, ar samarbete och utbyte med andra, framst kollegor.
Andras erfarenheter av olika slag ar ocksa en kalla till den egna
erfarenheten, dock sker utbytet mest inom projekt och inte pa
ett mer allmant plan. Trots att utbytet med andra ar sa viktigt,
diskuteras inte kvalitet som sddant i nagon stérre omfattning,
utan nastan alltid inom projekt i forhallande till det system som
projektet just haller pa med. Det verkar inte heller finnas vare sig
speciella begrepp eller ett speciellt sprak att anvdnda i det ut-
bytet, liksom man inte anvander exempel i sd stor utstrackning.
Ett mer utvecklat sprdk och ett mer strukturerat anvandande av
exempel ar onskvart. Att reflektera oOver kvalitet gor att bedom-
ningsféormagan kan utvecklas mera och det kraver tid. Haller ni
med om denna sammanfattning?

Eva : Ja, det stammer val.
Adam: Javisst.

Lars: Ja, da& tackar jag er for att ni har tagit er tid att dela era
tankar och erfarenheter kring kvalitet med oss.
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6 IT-kvalitet i praxis — en diskussion

I detta kapitel kommer vi att fora en diskussion utifrin teorierna
om kunnande, kompetens och kvalitet relaterade till resultaten av
var undersokning, vilka alltsd aterfinns i samtalet ovan.

Samtalet, som det ar skrivet, ar sjdlvstindigt och besvarar en del av
de fragor som undersokningen &r byggd pa. Darfor aterfinns en del
svar av mer explorativ natur i sjilva samtalet, t.ex. hur viktigt kvali-
tet dr, som vi inte kommer att fora en fordjupad diskussion om har.
Déaremot kommer vi att integrera véra teoretiska delar med under-
sokningens resultat, vilket alltsd innebar att fokusera pa IT-kvalitet,
kunnande och kunskap i relation till empirin. Nir det giller teorin
om kvalitet handlar den mycket om begrepp och definitioner, d.v.s.
det som Johannessen skulle kalla pastiendekunskap, varfor den
passar i en diskussion kring begreppet IT-kvalitet. Men som ldsaren
kommer att méarka ar relationerna mellan IT-kvalitet, teorierna om
kunskap och kunnande, och empirin fa. Detta forhéllande &r &n
synligare i senare delar av denna diskussion, men det dr ocksd en av
podngerna. Svarigheten att skapa relationer mellan IT-kvalitet och
ovriga delar ligger i hela avhandlingens perspektiv, som bottnar just
i att relationerna inte behandlas i teorien.

Nir det giller teorin om kunnande och kunskap, anser vi att Jo-
hannessen for ett begreppsanalytiskt resonemang medan Rolf gar
in pa kunskapens funktion. Som vi har skrivit tidigare anser vi att
de nar ett likartat mal, ndmligen praktisk kunskap, men alltsi med
tva olika angreppssitt. Detta medfor att Johannessen tjinar som en
bra grund for en diskussion om kvalitetsbegreppet och dess bety-
delse, medan Rolf blir intressantare nér det giller reflektion for att
utveckla kunskap. Vi har ocksa visat att det finns vissa likheter i
Johannessens och Rolfs resonemang (se avsnitt 3.3) som vi kom-
mer att anvédnda i diskussionen dér detta dr lampligt. Dock kommer
olika delar i diskussionen ha sin tyngdpunkt forskjuten at endera
tankarens idéer beroende pa deras olika utgdngspunkter och an-
greppssitt, vilka passar olika bra till diskussionens innehall. Sam-
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mantaget dr det var forhoppning att diskussionens helhet berikas
genom detta angreppssitt.

Kapitlet borjar alltsa med en begreppsanalytisk diskussion om IT-
kvalitet, som sedan f6ljs av en mer fardighetsbetonad del om hur
kvaliteten bedoms. Dérefter foljer en diskussion om vad som ingar i
bedomningsféormagan och vad som ligger till grund fér den och hur
den utvecklas. Vi avslutar kapitlet med en reflektion 6ver huruvida
IT-kvalitet och bedémning kommuniceras mellan systemutveckla-
re, for att tillsist avsluta med en sammanfattning.

6.1 Begreppet kvalitet och dess betydelse

Synen pé kvalitet varierar mellan forskningsomraden och &ver ti-
den. Inom Software Engineering verkar synen domineras av att
kvalitet och dess egenskaper skall vara objektiva och absoluta. In-
tresset prédglas av ett sokande efter generaliserbara och miétbara
kvaliteter samt ett intresse for att finna fungerande tillh6rande ma-
tematiska uttryck. Kvaliteten utgors saledes ofta av ett matt.

Den tidiga forskningen inom MDI-omradet préiglades av ett liknan-
de intresse. Den dr dominerad av ett mekanistiskt, biologiskt och
behavioristiskt synsitt ddr ménniskan ses som en informationspro-
cessor eller biologisk maskin. Denna syn har emellertid starkt kriti-
serats. Mitbara aspekter &r inte tillrackliga for att forstd den kom-
plexitet som anvidndandet av en IT-artefakt utgor. Detta har givit
upphov till andra synsdtt inom MDI-omradet, sasom de flexibla,
subjektiva och sociala perspektiven. Icke desto mindre har varje
perspektiv foresprékare respektive antagonister (se kapitel 2).

Dessa bdda omraden har ocksd myntat en hel miangd olika kvali-
tetsbegrepp och en del definitioner, d.v.s. IT-kvalitet ur ett pastden-
dekunskapsperspektiv. Fragan dr med utgdngspunkt i detta hur
vara systemutvecklare ser pa IT-kvalitet som en pastdendekunskap
och hur deras forstaelse ter sig ur ett begreppsperspektiv.
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I var empiriska studie har vi visat att systemutvecklarnas forstaelse
for kvalitet tar sin utgdngspunkt bade i kvaliteter som traditionellt
anses som mitbara och kvaliteter som limpligen inte géar att maita.
Detta innebér att forstadelsen till exempel inbegriper kvalitetsbe-
grepp som underhallsbarhet, prestanda, modifierbarhet, koppling,
anviandbarhet och anvindarvinlighet, littforstaelighet och lattlard-
het, dock utan att sdrskilt manga av de relativt vil etablerade be-
grepp som vi har tagit upp i teoridelen anvinds.

Den bakomliggande synen pa begreppen skiljer sig ddaremot fran
det som framkommer i vissa delar av teorin. Den eftersokta objek-
tiviteten anses inte av vara systemutvecklare som fungerande eller
hallbar i praktiken. Den bryter ocksd mot systemutvecklarnas
grundldggande syn pa kvalitet. Systemutvecklarna anser att det &r
mycket svart att definiera kvalitet och enligt vissa av dem é&r det
omdijligt”. Kvalitet anses dessutom alltid vara en friga om virde-
ring. Systemutvecklarna syn stimmer bittre 6verens med den se-
nare utveckling inom MDI-omradet som utgors av ett bakomlig-
gande humanistiskt perspektiv. De flesta systemutvecklarna anser
att kvalitet 4r en frdga om en subjektiv virdering vilket liknar de
antagande som gors genom att betrakta anvéndaren av datorer
som “minskliga aktorer.

Skilen till systemutvecklarnas syn dr manga, men kan sammanfat-

tas s hir: kvalitet 4r beroende av kontext, perspektiv och yrkes-

roll, tid och till viss del tekniska férutsittningar'®.

% De olika typer av definitioner som framkommer i empirin dr alla dem som
vi ndmner i kapitlet om IT-kvalitet (se avsnitt 2), utom den transcendentala
synen, samt kombinationer av dessa. Det finns med andra ord ingen defini-
tion som helt och hallet omfattar allt det som kvalitet kan vara.

107 relation till hela den empiriska studien kan vi ocksd dra slutsatsen att kvali-

tet verkar vara beroende av praxis. I studien kommer detta till uttryck ge-
nom att respondenternas syn pa kvalitet generellt sett liknar varandra inom
samma praxis, men skiljer sig generellt sett & mellan olika praxisar (foretag).
Det bor dock papekas att det inte har varit vart syfte att underséka denna
typ av skillnader och dérfér maste dessa antaganden anses vara aningen
spekulativa. Men anledningen till att vi nimner det, dr for att papeka att det
dven hir kan finnas skillnader (kanske kulturella sddana) och att det kan ge
uppslag till nya empiriska studier.
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Kontext eller sammanhang anses paverka kvalitetsbegreppets be-
tydelseinnehdll. Beroende pa vilken kontext man befinner sig i far
kvalitet olika inneborder och siledes lyfts olika egenskaper fram.
Befinner man sig i ett projekt prédglas innebérden och diskussionen
starkt av projektets forutsdttningar och av den produkt som skall
utvecklas. Befinner man i sig en diskussion om hur ett projekt kan
sikerstdlla produktkvaliteten, blir innebérden och de prioriterade
egenskaperna andra. Detta tydliggors, med undantag fran vissa
overlappningar, ocksd ijamforelsen mellan olika projekt, dar upp-
giftskaraktdren och kravspecifikationen kan variera kraftigt.

I studien kommer det ocksa till uttryck att kvalitet dr starkt relate-
rad till vilket perspektiv som anldggs och vilken yrkesroll man har.
Perspektiv och yrkesroller styr si att sdga vilka kvaliteter som ses
och uppmérksammas. For en programmerare dr programkoden
det som utgor huvudintresset och darfor blir kvalitetsbegrepp sa-
som ldasbarhet, underhallsbarhet och sammanhallning samt kopp-
ling'”" mellan moduler intressanta. Foér en grinssnittsdesigner, som
mer handhar grinssnittets form, funktion och struktur, blir det dér-
emot intressant med kvalitetsbegrepp som anvindbarhet, dialog-
struktur o.s.v. Perspektiv och yrkesroll styr och avgridnsar saledes

kvalitetsbegreppets innehall.

Kvalitet betraktas inte heller som ett statiskt eller absolut fenomen,
utan det fordndras over tiden. Fordndrade arbetsuppgifter, om-
viarldsfordndring och den tekniska utvecklingen kan till exempel
gora det som tidigare betraktades som hog kvalitet till ndgot som
betraktas som lag kvalitet. Dock é&r inte allting som inte bygger pa
dessa nya premisser daligt — ett dldre system kan inneha en vildigt
hog kvalitet.

Kvalitet dr ocksa internt ett komplext fenomen pa sa sitt att det in-
rymmer en variation av olika egenskaper. Kvalitet dr alltsd sam-

101 Sammanhallning och koppling &dr tva etablerade begrepp som ingen av véra

systemutvecklare sjdlva anvinder, utan detta beskrivs i andra ordalag sasom
att moduler skall ha rena grénssnitt mot varandra och att en modul inte skall
gora en massa olika saker.
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mansatt till karaktdren och beskriver en helhet som bestir av olika
delar. God eller hog kvalitet ligger i den komplexa helheten. Varje
del bidrar till helheten, men for att beskriva detta virde maéste varje
forklaring referera till de enskilda delarnas bidrag till helheten.

Som vi tidigare har redogjort for representerar Johannessen (1999),
i forhéllande till den logiska positivismen, en annan syn pa kunskap.
Johannessens (ibid.) bryter mot synen att kunskap endast utgors av
empiriska eller matematiska vélutformade regler som binder ihop
sprdk och verklighet. I den meningen stimmer systemutvecklarnas
forstaelse av kvalitet vdl overens med Johannessens kunskapssyn.
Kunskap i allmidnhet respektive kunskap om kvalitet skulle darmed
inte vara mojlig att gora objektiv och kontextoavhingig, eller i ter-
mer av Rolf (1995), omsittas i maximer eller regler som i sig sjidlva
uttrycker all nédvéndig kunskap.

Forstdelsen for att kvalitet inte gér eller &r mycket svért att definie-
ra forstirks ocksa av Johannessens kunskapssyn. Johannessen
(ibid.) menar att sjdlva definitionsakten krdver en forstdelse och
kunskap om begreppet ifrdga. Denna forstdelse syns inte i sjdlva
definitionen och dirfor kan den inte f6ljas eller operationaliseras.
Att behirska begreppet kvalitet kan dirfor inte enbart vara en friaga
om vad ett begrepp sprékligen innebér utan det maste dven finnas
ett inslag av fiardighet och fortrogenhet i behidrskandet av begrep-
pet'”. Dirtill har var empiri visat att forstdelsen for kvalitet anses
vara beroende av kontext och perspektiv samt att den fordndras
over tiden. Att definiera kvalitet i en logisk positivistisk anda blir
darfor inte meningsfullt. Diremot kan en definition anvidndas som
en precisering av begreppet, d.v.s. att den later anvidndare av be-
greppet uppmirksamma vissa aspekter, och som en utgédngspunkt

2. S6om ett undantag fran de definitioner som vi har rékat pa, framstar Crosbys

definition av kvalitet, ”Quality is conformance to requirements” (1979) som
mojlig att operationalisera. Behdrskandet av denna definition krdaver dock pa
samma sitt som andra definitioner bade firdighet och fortrogenhet. I den
meningen &r definitionen inte meningsfull. Darutéver dr definitionen moijlig
att kritisera fran antagandet att bilen Yugo é&r lika bra som en Mercedes ef-
tersom bada 6verensstimmer med de krav som dr stillda pa respektive bil.
Som konsument och bilédgare tycker i alla fall vi att detta inte ar sant.

- 169 -



IT-kvalitet i praxis — en diskussion

for en ndrmare precisering i praxis — att anvidnda ett begrepp som
ett sorts verbalt pekdon (Polanyi, 1966). Lat oss illustrera med ett
exempel. Betrakta foljande generella definition:

Kvalitet dr teknisk, organisatorisk och anvidndningsexcellens.

Definitionen ger mojligheten att fasta uppmaéarksamheten péa att
kvalitet bestir av tre delar, nimligen teknik, organisation och an-
viandning. Dessa tre delar kan i sin tur anvidndas som en utgangs-
punkt for att skapa en forstaelse for kvalitet. Men maérk vél att kun-
skapen om och erfarenheten av att kvalitet bestar av just dessa tre
delar och vad dessa tre delar kan innebéra, inte dr synlig. Att be-
hidrska denna definition blir alltsd en fraga om bade fiardighet och
fortrogenhet.

Det dr kanske pa grund av detta som det finns s4 manga definitio-
ner av kvalitet. Forsoken att operationalisera definitioner misslyck-
as just pa grund av att kunskapen och kunnandet bakom definitio-
ner inte dr synlig. Ddrmed fods kontinuerligt nya definitioner.

I termer av Johanessen kan man ocksa sdga att definitionen ir in-
transitiv. Den later ldsaren uppmaéarksamma vissa saker, men den
talar inte om vad dessa saker innebdr. Generella definitioner &ar
ocksa till sin karaktdr intransitiva. Man skulle da kunna tdnka sig att
definiera varje del. Men man skulle da uppticka att innehallet i de
nya definitionerna behover definieras. Man skulle da befinna sig i
en odndlig regress och sammanhanget skulle snart ga forlorat.

Da behidrskandet av begreppet kvalitet dven blir en friga om far-
dighet och fortrogenhet, blir kvalitet alltid en fraga om virdering.
Med risk att bli tjatig kan Johannessens analys av verbet ”att veta...”
aterigen tjana som exempel. Fast den hidr gangen giller det att veta
vad och foljande utsaga dr formulerad:

Jag vet vad kvalitet ar!

Man skulle hér direkt kunna ndmna den tidigare definitionen och
sluta sig till att man vet vad kvalitet 4r. Men rimligen dr det s att vi
trots var verbaliserade ordforstaelse kan utveckla tekniskt och or-
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ganisatoriskt déliga system; och &r det inte sa att vi kan utveckla
system med mycket hog kvalitet utan att for den sakens skull kun-
na definiera kvalitet? Det finns alltsd inget motsatsforhallande, dven
om vi anser att ett kunnande och en repertoar av begrepp &r en
nddvindig del i utvecklandet av firdighet och fértrogenhet'”. Dér-
for kommer kvaliteten till uttryck genom praxis och de system som
utvecklas och anvédnds. Det &r hér vi kan se vad till exempel teknisk
excellens kan vara. Men for att avgora om exemplet dr ett uttryck
for teknisk excellens maste man kunna jimfora, antingen implicit
genom erfarenheten eller explicit genom ett annat exempel.

Att kunna ge exakta definitioner at begrepp som kvalitet och fast-
stilla deras betydelser och inneboérder, innebér att skapa regler som
skall styra begreppsanvindningen.

Sammanfattningsvis har vi kommit fram till f6ljande:

* Kvalitetsbegreppets innebord dr virdering. Kvalitetsbegreppet kan alltsd
inte helt och hdllet regelstyras.

* Kuvalitet dr inte ett statiskt och absolut fenomen, utan det dr i standig for-
dndring beroende pd att arbetsuppgifier, omvdrldsfaktorer och tekniska
mojligheter standigt fordndras. Kvalitet ar dirmed ett kontextuellt feno-
men.

*  Kuvalitet dr ett komplext fenomen som inrymmer en stor variation av olika
egenskaper och dr darmed en helhet bestdende av mdanga delar.

*  Kuvalitetsbegreppet kan ges en generell definition som kan fungera som ett
instrument for att fasta uppmdrksamheten, men definitionen blir verk-
ningslos ndr den operationaliseras eftersom kunskapen och kunnandet bak-
om definitionsakten inte dar synlig.

% Som vi papekade tidigare fister den uppmaérksamheten kring vissa delar.
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6.2 Hur kvalitet bedoms

I var undersokning har vi visat att kvalitetsbedomning néstan ute-
slutande &r baserad pa erfarenhet och inte i matning eller féorment
objektiva metoder, d.v.s. bedomningen av kvaliteten tog sin ut-
gangspunkt i fortrogenhetskunskapen. D& fortrogenhetskunskap
svarligen later sig verbaliseras blir bedomningen hér alltid en fraga
om vérdering. Rent principiellt utesluter detta dock inte att lata ett
explicit exempel tjana som referenspunkt. Det framstar ocksd som
mojligt att tillimpa maétning och komma fram till ett numeriskt vér-
de for detta exempel. Det vi inte far glomma é&r, att dven om vi har
riktviarden att jamfora med, som ger vid handen att nigot &r bittre
eller simre &n ett visst virde, rdcker det inte for att avgora om det
ar bra eller déligt. Lat oss sdga att vi har 7 som ett métt pa under-
hallbarhet. Riktvirdet dr 6 pa en skala fran 1 till 10. De slutsatser
som kan dras dr att det forsta viardet dr bittre dn riktviardet, men vi
vet fortfarande inte om det dr bra. Precis som empirin visar beror
detta pa den kontext inom vilken métningen sker. Viardet 7 skulle
kanske ien lagerhanteringssystemkontext betraktas som bra, men i
en annan kontext, till exempel reaktorstyrning , kanske vérdet 7 for
underhéllsbarhet betraktas som daligt'”*. Beddmningen av kvalitet
blir, oavsett att den mits, alltsd en fraga om vérdering och jamforel-
se som tar sin utgangspunkt i den aktuella kontexten.

En annan aspekt som kan forklara att kvalitetsbedomning néstan
alltid tar sin utgdngspunkt i fortrogenhetskunskapen, kan sokas hos
Polanyi, som enligt Rolf (1995) identifierar olika typer av uppgifter
och handlingar med olika komplexitet i forhallande till kvalitets-
regler och den grad av koordination som krdvs mellan deltagare
som utfér handlingen. En polycentrisk uppgift, d.v.s. en uppgift
vars dellosningar dr Omsesidigt beroende av varandra, krdver ko-
ordination mellan deltagarna i en social 16sningsprocess — det som
en medlem gor i ett projekt dr beroende av och paverkar vad andra
kan gora. Den sociala ordning som kriavs for att 16sa en polycent-

104Jéirnf6r till exempel med den 6nskvidrda robustheten i ett system som an-

vands i ett kdrnkraftverk respektive pa skrivbordet.

- 172 -



IT-kvalitet i praxis — en diskussion

risk uppgift kan inte styras centralt — den kridver spontan koordina-
tion.

En komplex verksamhet med flera inblandade aktorer i en form av
praxis kan svarligen centralstyras, utan den kriver stor frihet for de
inblandade parterna att pa olika sitt paverka sitt handlingsutrymme
och sitt arbetssitt. Att forsoka sla fast vad kvalitet dr och sitt att
bedoma detta, vilket framstir som en komplex uppgift bade sett ur
teorin och var empiri, skulle vara ett sitt att centralstyra och regle-
ra bedomningsformagan, som da skulle overgéd till att vara ett sy-
stem av maximer i Rolfs terminologi. Maximer kan dock inte ersit-
ta erfarenheten eller fortrogenheten, utan dessa kravs for att
maximerna skall kunna brukas varvid vi ar tillbaka i att kvalitet
anda ir en fortrogenhetsbaserad vérdering'”.

Om vi da bortser fran en strivan efter att reglera sjdlva kvalitetsbe-
greppets betydelse och sitt att objektivt forsoka bedoma kvalitet
genom mitning och ser pd hur bedémning gors av vara systemut-
vecklare, sa framstar dven andra inslag i kvalitetsbedomningen som
ansatser till reglering. I systemutvecklingsprocessen anvinds bl.a.
guidelines, metoder och standarder som sitt att uppna kvalitet och
pa samma sitt som med mitning kan man friga sig om dessa kan
anviandas som en centralstyrning som inte behover vila pa en for-
trogenhetskunskap.

Om man utgér frén Stolterman (1991) och Hoberg (1998), sa ar
det hogst troligt att systemutveckling &r en polycentrisk uppgift
som inte kan centralstyras. Det borde innebédra att metoder, guide-
lines och standarder aldrig kan vara tillrickliga for att kvaliteten
skall bli hog pa datasystem och -program - ett mekaniskt foljande
av metoder och uppfyllande av standarder garanterar inte kvalitet.
Inte heller kan dessa normativa inslag riacka for att bedoma kvali-
tet. Detta skulle d& innebéra att det kridvs ytterligare kunskaper ut-
over att kunna folja metoder och standarder for att dels kunna

% Som vi har skrivit tidigare s& anser Wilson & Hall (1998) att skillnader i tolk-

ning och forstaelse for IT-kvalitet dr skilet till att kvalitetssystem tenderar
att misslyckas.
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uppnd hog kvalitet, dels for att kunna bedoma kvalitet — det kravs
ocksa det som Johannessen kallar fortrogenhetskunskap.

Detta stimmer helt 6verens med var undersokning eftersom en-
dast en person anser att metoder och standarder borde ricka for
att nd hog kvalitet och att det sdlunda inte borde finnas nagot utan-
for normer som krivs ytterligare. Alla andra anser att normativa
angreppssitt inte rdcker hela vdgen, man talar bland annat om
80/20-regeln, d.v.s. att metoder och standarder ridcker till 80% av
kvaliteten, medan 20% ligger utanfér. Metoder och standarder skall
ocksa tjana som stéd, inte som styrning.

Ytterligare sitt att bedoma kvaliteten dr oftast tester av olika slag,
ibland genom néagon form av granskning, kritik fran kollegor och
inte minst genom att man sjidlv som systemutvecklare kan uppfatta
eller uppticka att kvaliteten i ndgon form brister. Alla dessa sitt
bygger pa en virdering byggd pa erfarenhet, snarare dn vérderings-
fria kriterier och tillvigagangssatt. Detta sammantaget med det vi
skrivit ovan, leder till att kvalitetsbedomning maste vila pa erfaren-
het och fortrogenhet och att beddmningsformagan ddrmed har mer
innehdll dn firdigheten att folja metoder och gora berdkningar for
att uppné virderingsfria mal.

Sammanfattningsvis har vi kommit fram till f6ljande:

* Bedomning av kvalitet sker genom vdrdering och jamforelse, vilket darmed
omojliggor ickekontextuella och objektiva kvalitetskriterier.

* Kvalitet uppskattas alltsa pa en mangd olika sdtt, dock sillan genom
mdtning eller andra forment objektiva och normativa sdtt. Metoder och be-
rakningssdtt rdcker inte for att kunna bedoma kvalitet.

* En viktig del av bedomningen av kvalitet vilar déarfor pa erfarenhet och
fortrogenhet, och darmed dr kvalitetsbedomningen i vdsentliga avseenden en
personlig virdering.

* Kuvalitetsbedomning kan ddrmed endast till delar regelstyras och dessa reg-
ler kan endast tjdna som stod for bedomningsformdgan.
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6.3 Bedémningsférmagans innehall

Som vi har sett hos bade Rolf och Johannessen, dr regelféljande ett
viktigt inslag i praktisk kunskap och praktiskt kunnande. En viss
typ av regler eller ett visst innehall i regler, d&r de metoder och tum-
regler som formedlas via kultur och tradition. I systemutvecklings-
praktiken finns det en lang tradition av systematisering, standardi-
sering och metodanvédndning. Det finns naturligtvis en uppsjo av
olika systemutvecklingsmetoder med olika fokus och underliggan-
de uppfattningar om systemutveckling som process och datasy-
stem som fenomen. Det finns ocksd gott om olika former av
checklistor, guidelines och andra ”réttesnoren” for att styra eller
stotta systemutvecklingsprocessen. Till detta kommer olika former
av standarder och standardforfaringssitt.

Det intressanta i detta 4r om de systemutvecklare som vi har inter-
vjuat, ser denna typ av normerande regler som stod eller som en
form av absolut styrning, d.v.s. att frdgan dr om det finns inslag i
kunnandet om kvalitet och i bedomningsférmagan som gar utéver
det som normer foreskriver.

Nir det giller processen att utveckla system, har redan Stolterman
(1991) besvarat denna fraga genom sin undersokning av systemut-
vecklares praxis och dédr kunnat visa dels att systemutvecklare, i
princip mot intentionerna i dtminstone den tidens systemutveck-
lingsmetoder, tidigt eller omedelbart borjar att tinka pa en vision av
det fardiga systemet, dels att de anvidnder systemutvecklingsmeto-
der som ramverk for att utforma privata metoder — man tar delar
av dem som man tycker fungerar bra i en viss situation och anpas-
sar detta till en egen metod. I Hoberg (1998) finns en berittelse om
ett projekt som hamnade helt fel genom att helhjartat félja en be-
stimd metod, som gav fel fokus i forhallande till uppgiften. Sa att
systemutveckling skulle kunna ske som ett mekaniskt foljande av
normativa regler, finns det inga empiriska beldgg for som vi har
stott pa och det skulle, i forhéallande till teorier om praktisk kunskap
och praktiskt kunnande som vi har presenterat, vara forvanande
om man skulle stota pa detta.
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Om vi atervinder till Rolfs tolkning av Polanyi och teorin om per-
sonlig, praktisk kunskap, sa dr den egna erfarenheten oerhort viktig
for att kunna forstd de av en tradition formedlade reglerna for en
fardighet. Den personliga kunskapen ir alltsd en sammansmaéltning
av subjektiv erfarenhet och det som traditionen formedlar i form
av tumregler och virderingar etc. Som vi sig tidigare i avsnitt 3.2.3
kan inte regler ensamma avgora hur man praktiserar en fardighet
och de kan vara stod endast om de integreras med praktisk kun-
skap inom fardighetsomrédet, eller i Johannessens terminologi, med
fortrogenhetskunskap.

Den ytterligare kunskap som da krdvs har vi kallat for tyst kunskap
i var undersokning. Vi har da, som vi har redovisat i undersok-
ningskapitlet (kapitel 4), anvédnt denna term for erfarenhetsbaserad
kunskap som dr svar att verbalisera. Denna typ av kunskap verkar
vara vildigt viktig for vara systemutvecklare, men &r naturligtvis
ocksa svar att formedla innehallet i. Att den dr erfarenhetsgrundad
ligger i sjdlva var fragestéllning, men likvil framstar just erfarenhe-
ten som vildigt viktig och den framférs som den mest betydelse-
fulla grunden f6r bedomningsférmégan.

Om vi atervidnder till Rolfs polanyitolkning skulle det innebéra att
systemutvecklarna har tyst fungerande kunskap som de anvidnder
for att astadkomma och bedoma kvalitet pd det som ir i fokus for
deras handling, ndmligen produkten. Den hir tysta kunskapen ut-
mirks ocksa av en sorts fingertoppskinsla, som gor att kvaliteten
kan bli hog. Att nd hog kvalitet innebéar for flera av vara systemut-
vecklare, att overtrdffa kunders forvantningar och krav, att forsta
dven outtalade Onskemél och behov hos kunder och anvéndare.
Kvalitet mé vara att uppfylla kravspecen - hog kvalitet dr att over-
traffa den.

Bedomningsférmégan kraver alltsa tyst, erfarenhetsbaserad kun-
skap samtidigt som sjdlva utvecklingsprocessen framstir som poly-
centrisk givet den tidigare diskussionen. Om systemutveckling be-
traktas som en polycentrisk uppgift kan den inte planstyras ien stor
omfattning. Det krdver i sin tur utrymme f6r mer spontan koordi-
nation och kompetens, d.v.s. att reglerna kan paverkas for att upp-
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na en forbittring av dem. Att helt planstyra uppgiften via metoder
och andra normer, det som ligger inom Johannessens begrepp péa-
staendekunskap, &r inte mdgjligt, utan inom fardighetsomradet be-
hovs kunnande som gar utanfor dessa — det behdvs en bedom-
ningsformaga som ocksd bygger pa erfarenhetskunskap. Detta
kunnande uttrycks av vara systemutvecklare som tyst kunskap.
Fragan &r da vilken roll metoder, standarder, guidelines med mera
kan spela for bedomningsformagans innehall.

Rolf har, utifrdn sin tolkning av Polanyi, en diskussion om forhal-
landet mellan en karta och kunskap, ddr han menar att kartan i sig
inte utgor kunskap, men att den kan ge kunskap; att kunskap kan
utvinnas ur den beroende pa sociala regelsystem och minskliga till-
lampningar av detta system. Kartldsningen vilar ocksa pa personlig
kunskap som géar utanfor sjidlva regelsystemet. Déarfér innehaller
kartan, enligt Rolf (1995), information som genom att behandlas i
enlighet med sociala meningsregler och genom att tolkas med hjilp
av personlig kunskap, kan resultera i kunskap.

Sa om vi jamfér med Rolfs kartmetafor, innebdr det att metoder,
standarder och guidelines i sig inte utgdér kunskap, men man kan
utvinna kunskaper ur dem och man kan ha dem som stod for sitt
kunnande, men inte ersdtta det. Normerande angreppssitt méste
anvdndas pa ett meningsfullt sitt, vilket forutsidtter kunskaper som
ligger utanfor normerna sjdlva. Niar normen inte haller mattet mas-
te man som systemutvecklare vilja en annan védg genom att bryta
mot normen for att uppna hog kvalitet, vilket ocksa sker.

Sammanfattningsvis har vi kommit fram till f6ljande:

* Att nd hog kvalitet innebdr mer dn att uppnd mdlen i kravspecifikationen,
hog kvalitet ar att dstadkomma ett mervirde for kunden.

» For att kunna gora detta mdste systemutvecklare ha erfarenhetskunskap, i
detta sammanhang tyst kunskap, om och en fingertoppskinsla for vad som
leder till hog kvalitet.

* Det behovs dirmed kunskaper som ligger utanfor det som kan tickas av
regler och normer. De kan tjgna som en grund for kvalitetsbedomning, men
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kan behiova brytas mot ndr den praktiska erfarenhetsbaserade kunskapen sd
kraver.

6.4 Bedomningsférmagans utveckling och grund

Den tysta kunskapen eller det tysta kunnandet &dr alltsd i det har
perspektivet, en viktig ingrediens i vara systemutvecklares yrkes-
utovning. Den hdmtar sin nédring fran flera olika hall. Den kommer
via erfarenheter fran olika projekt man har varit med i, olika typer
av losningar man har gjort, andra arbetsplatser man har varit pa
tidigare, olika roller man har haft i systemutvecklingsprojekt etc.
Nagon talar om personliga ramar for kvalitetsbedomning, ramar
som paverkas i den sociala situation som man befinner sig i pa just
den arbetsplatsen eller det projektet och som ligger till grund for
ens egen uppfattning om och bedémning av kvalitet. Dessa ramar
maste jaimkas med andras uppfattningar — det maste ske en koordi-
nation av kvalitetsuppfattningar inom savil projekt som foretag.

Det som alltsd framstar som den viktigaste killan for utvecklingen
och formandet av bedomningsférmagan &r erfarenheten. Kurser,
teorier om kvalitet och den tekniska utvecklingen har betydligt
mindre betydelse. Doménkunskap, alltsi kunskap om brukskon-
texten, dr ocksd betydelsefull men dven den vilar till storsta delen
pa personlig kunskap och erfarenhet, t.ex. genom nagon form av
praktik dér systemet anvinds eller via kontakter med brukarna.

En viktig bit i erfarenhetsuppbyggnaden &r ocksd den erfarenhets-
overforing som kan ske mellan olika systemutvecklare — man fra-
gar varandra till rads eller kommenterar andras losningar. Att ta till
sig andras rad och kunskaper upplevs som viktigt for att bedom-
ningsformagan skall fortsétta att utvecklas.

En annan kailla till erfarenhetsuppbyggnad och utveckling av be-
domningsféormagan, borde vara den feedback som kommer fran
brukare och kunder. Anser da vara systemutvecklare att feedback-
en ar betydelsefull for att bygga upp sitt kunnande och sin bedém-
ningsférmaga?
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Nar kvaliteten pa produkten upplevs som lag av anvidndarna eller
avnamarna, resulterar det i att dessa ringer eller skickar felrappor-
ter. Den negativa kritiken, d.v.s. felen och problemen, mirks alltid
och maste hanteras. Den upplevs genomgaende som viktig och be-
tydelsefull, inte minst eftersom problem helt enkelt maste atgardas,
men ocksd genom att den ger erfarenhet av vad som kan stélla till
problem och vad som uppfattas som daligt av anvidndarna. Efter-
som fel maste atgdrdas ges ocksa automatiskt tid till detta. Den ne-
gativa kritiken dr ocksd mer detaljerad och ger darfér mer konkret
aterforing, vilket ddarmed leder till mer patagliga erfarenheter.

Niar det giller den positiva kritiken dr bilden mer splittrad. Vissa
anser att den definitivt kommer fram, medan andra tycker att det
ar tyst om kvaliteten upplevs som bra eller hég — hilsan tiger still.
”No news is good news” dr en annan paroll som passar in, &ven om
alla gédrna vill ha positiv kritik. Den &r alltsd mer sporadisk, kanske
till och med tyst, och i allmidnhet betydligt mindre detaljerad, och
det 4r ddrigenom svarare att bedoma pé vilket sétt den leder till en
erfarenhetsuppbyggnad och en utveckling av bedémningsférma-
gan.

Den positiva kritiken upplevs dock som viktig och anses av flera
kunna leda till erfarenhetskunskaper, som i sin tur dr vildigt viktiga
for bedomningsformagan och kvalitetsuppfattningen, dven om de
alltsa har svart att uttrycka hur den paverkar. Det kan ibland vara
sd att den positiva kritiken faktiskt leder till en mer konkret lardom,
dven om feedbacken oftast verkar vara av en mer “klapp-pa-
axeln”-karaktédr, dn detaljerad, positiv feedback. Dock dr det sa att
systemutvecklarna sjdlva kan reflektera 6ver kvaliteten genom att
gora kopplingen mellan att nidgot upplevdes som bra och den kun-
skap de har om hur de utformat det som gav upplevelsen, och det
ar en kunskap och en erfarenhet de kan ta med sig.

Med detta som bakgrund framstir det som att den allra viktigaste
kéllan till bedomningsformagans utveckling dr erfarenhetskunskap,
som far sitt innehall fran flera olika hall. Den rent personliga erfa-
renheten av olika projekt och arbetsplatser paras med erfarenhet
fran brukskontexten i storre eller ligre grad, med den kontakt man
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har med brukarna och kunderna och inte minst med den feedback,
framst negativ, som kommer fran brukare och kunder. Allra vikti-
gast for bedomningsformagan utveckling och grund ér alltsd fortro-
genhetskunskapen, den som é&r erfarenhetsbaserad och tyst funge-
rande.

Sammanfattningsvis har vi kommit fram till f6ljande:

* Den viktigaste grunden for utvecklingen av bedomningsformdgan dr den
personliga erfarenheten av olika projekt, kunder, brukare etc. d.v.s. den tyst
fungerande fortrogenhetskunskapen.

» Ett viktigt inslag i denna erfarenhet dr den feedback systemutvecklare far
fran kunder och brukare. I forsta hand handlar det om negativ feedback
endr den positiva dar forhdllandevis sparsam. Den negativa feedbacken in-

nehdller ocksa fler detaljer for erfarenhetsuppbyggnad.

» Ett annat viktigt inslag dr det utbyte som sker mellan systemutvecklare och
ddrigenom mojligheten att dra nytta av andras artikulerade erfarenheter
och dsikter.

6.5 Reflektionens roll i utvecklingen av bedomnings-
férmagan

Nar nu erfarenhet framstir som sa viktigt, blir det intressant att
diskutera hur reflektion paverkar erfarenhetsuppbyggnaden. Att
kunna och fa moijlighet att reflektera framstir som nodvéndigt for
att erfarenheten skall kunna bli kunskap, vare sig denna ar av fir-
dighets- eller fortrogenhetskaraktdr. I Rolfs tolkning av Polanyis
kunskapssyn dr mojligheten till reflektion for att forbattra know-
how en nddvindighet — en person dr kompetent om hon eller han
genom reflektion ges moijlighet att paverka de sociala reglerna och
bedomningskriterierna for kvaliteten pa en handling, vilket i sin tur
bygger pa att underforstadd kunskap genom symbolisering och
verbalisering, transformeras till reflekterad kunskap. Denna kun-
skap kan genom en social process av kritik, védrdering och analys
utokas och ge underlag for en forbittrad underforstidd kunskap -
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kunnande kan bli kunskap som kan leda till bittre kunnande. Praxi-
sens know-how, d.v.s. praktisk skicklighet vars kvalitet bedoms so-
cialt, kan darmed utvecklas. Att inte kunna péaverka regler och be-
domningskriterier leder alltsa till ett inkompetensforhéllande.

Att reflektion dr en viktig komponent i sdvil praktisk kunskap som
for kunskapsutveckling, &r naturligtvis ingen nyhet och heller inte
unikt for Polanyi. Schon (1983, 1987) och Molander (1996) har
ocksa utvecklat de tankarna. Fér Schon &r den praktiska kunska-
pen en integrerad helhet av handling och reflektion — man agerar,
ser resultatet och utifrdin det agerar man igen. Pa det viset lyssnar
man pa situationens ”svar” och man har en konversation med situa-
tionens "material” — man har ett kunnande-i-handling och en reflek-
tion-i-handling, som uppvisar en integrerad och omedelbar helhet.
Denna reflektion kan ske pa flera plan, genom att man kan ta ett
eller flera steg tillbaka och exempelvis reflektera 6ver reflektionen-
i-handling. Kunnande-i-handling kan ocksa bli kunskap-i-handling,
genom en teoretisering” av kunnandet (Schon, 1983), vilket rimli-
gen borde vara besliktat med Rolfs verbalisering och symbolise-
ring.

Hur forhaller sig i safall detta till vara systemutvecklare och deras
praxis? Denna fraga har naturligtvis manga bottnar och vi har inte
haft nigot speciellt fragetema kring detta, utan latit det komma in
pa olika sdtt och under olika teman i intervjuerna. Termen reflek-
tion dr ocksa problematisk, eftersom man kan se reflektion som en
biprodukt av att forsoka losa problem, eller se reflektion som en
poéng i sig — man kan alltsd fokusera pa olika funktioner hos reflek-
tionen.'”

Hos véra systemutvecklare verkar reflektionen ske inom projekt-
grupper i anslutning till den uppgift man precis har fér handen. Det
sker alltsd en social koordination inom projektgrupper, dir kvali-
tetsuppfattningar maéste jimkas sa att de blir mer gemensamma. En

106 y/ilket med en variant pa polanyisyn skulle innebira att reflektion kan ha en

tyst funktion, eller att reflektionen kan vara i fokus och ddrmed inte ha tyst
funktion.
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mer Overgripande reflektion verkar alltsa saknas, vilket borde leda
till att en koordination pad en mer generell niva endast sker i liten
grad, atminstone pa ett spontant plan. Kvalitetssystem syftar till just
denna typ av koordination, men blir samtidigt en form av planstyr-
ning, beroende, naturligtvis, pa vilken form kvalitetssystemet antar.
Vad man anvinder som tilldgg till de mer planstyrande kvalitetssy-
stemen, dr olika typer av mentorer som formedlare av synsitt och
arbetsmetoder — vilket dr av en mer spontan/icke-planstyrd karak-
tar, dock for formedling snarare @n for reflektion.

Nér det giller reflektion-i-handling och kunnande-i-handling funge-
rar dven systemutvecklingen pa det viset, eftersom man gor négon-
ting, testar det och ser vad som hinder. Utifrin det kan man dra
slutsatser om huruvida den sak man har gjort, en dialogruta kanske,
fungerar bra och som det &r tiankt, eller dnnu hellre béttre an tédnkt.
Man kan ocksa ta ett steg tillbaka fran situationen genom storre tes-
ter som sker enligt vissa planer och som genererar vissa protokoll,
eller genom mer systematiserade granskningar av exempelvis kod,
granskningar som inte var sd vanligt i vara intervjuer, eller av funk-
tionalitet i forhallande till kravspecen, vilket var vanligare. Vi far
dock inte intrycket att reflektionen &r i fokus hér, snarare att pro-
blemlosningen é&r det, vilket naturligtvis krdaver reflektion for att
kunna finna fel och atgidrda dessa.

Vid den andra typen av reflektion, d.v.s. att den &r i fokus och ett
viktigt moment i sig, dr ett genomgaende tema i vara intervjuer att
systemutvecklare sillan ges moijlighet att reflektera 6ver vad kvali-
tet kan betyda, vare sig som ett generellt begrepp eller mer specifikt
kopplat till de system och program som de utvecklar. Nir ett pro-
jekt ar avslutat, dr det omedelbart dags att ta itu med nésta — det
gives ingen eller vildigt lite tid till eftertanke. Det finns sdllan nagon
form av systematik eller organisatorisk struktur som kan ge ut-
rymme for reflektion — det verkar inte vara en del av yrket eller av
arbetet att ha nagon distanserad reflektion. Vad vi menar har &r att
den intellektuella processen att reflektera 6ver begreppet kvalitet,
dess betydelse och innehall pa distans fran den direkta vardagliga
situationen, i syfte att ldra sig mer, i stor utstrickning verkar saknas.
Det fors inga generella diskussioner om kvalitet, t.ex. vid en fika
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eller lunch, och man har inte heller ndgon form av seminarier kring
detta, utan diskussioner om kvalitet och reflektioner G6ver kvalitet
verkar vara knutna till projekten och projektgrupperna, d.v.s. den
pagiende handlingen att utforma system och program. Detta torde
innebédra en form av reflektion-i-handling, vilket inte &r en brist,
men forhallandet gor ocksd att man missar ytterligare nivder av re-
flektion som kan vara nyttiga.

Genom att reflektera over kvalitetssyn och beddmningsférmaga,
d.v.s. den tyst fungerande kunskapen, kan denna komma i fokus
for uppmérksamheten och undersdkas, pa ett liknande sétt som de
ovre nivaer av reflektion som Schon (1983) talar om. En god grund
for reflektion over kvalitet pa de produkter man tillverkar, borde
vara den negativa och positiva kritik som kommer fran anvidndare
och kunder. Néar kvaliteten upplevs som hog respektive lig borde
det finnas underlag for reflektion och ldrande.

Som vi skrev tidigare uppfattar vara systemutvecklare att det sédllan
ges tid till reflektion, sérskilt inte om kvaliteten uppfattas som bra
eller hog och ett genomgiende forhallande verkar vara att man
som systemutvecklare dr problemorienterad — fokus dr pa det som
inte fungerar. Nar kvaliteten upplevs som lag av brukare och kun-
der hors alltsa alltid den kritiken och det leder till handling. Det &r ju
ocksa en typ av reflektion, men syftet dr inte primért att genom re-
flektionen lédra, utan syftet ar att kontrollera och uppticka fel och
felaktigheter som behover atgidrdas — reflektionen som sadan é&r
inte i fokus. Rimligtvis borde detta dnda leda till en reflektiv process
som kan leda till erfarenhetsuppbyggnad, om den typen av reflek-
tion dr onskvird.

Att man dr problemfokuserad och att man inte ges tid, verkar vara
orsaken till att man inte reflekterar pa ett 6vergripande och kun-
skapsmassigt plan over kvalitet som fenomen och vad det betyder,
innebdr och innehéller. Problemfokusering och tidsbrist verkar
ocksa ligga bakom varfor man inte systematiskt undersoker den av
anvandare och kunder upplevda kvaliteten nédr denna 4r hog.
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For att kunnandet och bedémningsformagan skall kunna utvecklas,
eller dtminstone utvecklas béttre, framstar reflektion och en moj-
lighet att fordjupa fortrogenhetskunskapen som viktigt. Det dr ock-
sd intressantare att se kunnandet som en social aktivitet @n att foku-
sera pa kunskap som en statisk egenskap, vilket forutsitter att den
sociala kunskapsprocessen tillats dga rum. Till viss del gor den det
hos vara systemutvecklare, men sillan i akt och mening att fokuse-
ra pd bedomningsférmégan och fenomenet kvalitet i sig sjdlv. Detta
mirks ocksd genom att de systemutvecklare som vi intervjuade
sdllan reflekterade over dessa fragor dven om de upplevdes som
viktiga.

Om kunnandet skall ses som en social process, dar alltsa reflektion
och olika former av symbolisering av kunnandet dr nédvéndiga in-
slag, blir kommunikationen mellan systemutvecklare intressant nér
det giller IT-kvalitet och kvalitetsbedomningar. En social kun-
skapsprocess utan kommunikativa inslag verkar mycket svar och
fragan dr dd& hur kommunikationen mellan systemutvecklare i var
undersokning ter sig kring kvalitet och bedémningar.

Sammanfattningsvis har vi kommit fram till f6ljande:

*  Reflektion over savdl hog som ldg kvalitet sker i relativt liten utstrickning
och sallan pd ett systematiskt sdtt.

» Inte heller sker ndgon reflektion over bedomningsformdga och fenomenet
kvalitet pa ett overgripande plan, i syfle att forbittra och stirka praxis
know-how.

o Utrymmet for reflektion inom praxis begransas av ett fokus pd tid och pro-
blem i samband med specifika projekt och en, i vara ogon, omedvetenhet om
vikten av reflektion for att forbatira kunnandet kring kvalitet.
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6.6 Sker en kommunikation kring IT-kvalitet och be-
domning?

Vi har tidigare redogjort for reflektionens betydelse. For Rolf
(1995) ér reflektion en fokusering p& kunnandet och for att vidare-
utveckla kunnandet behdvs en verbaliserad reflektion — ett utbyte.

I var studie har vi delvis funnit stéd for denna tanke. Utbytet mel-
lan systemutvecklare ansags som en noddvindig del av kompetens-
utvecklingen. Det dr bland annat genom utbyte man bygger upp
erfarenheten. Aven om det sker ett mer formaliserat utbyte, till ex-
empel genom kompetensgrupper som bevakar ett omrade och se-
dan sprider det vidare, sker utbytet oftast i det lopande arbetet,
inom ett visst projekt. Utbytet dr darfor starkt relaterat till det ak-
tuella projektet och de problem och 16sningar som finns inom detta.

Utbytet kan ta sin utgangspunkt i att man till exempel behover tips
for hur en grédnssnittskomponent skall utformas eller att man ger
synpunkter pa nagon annans programkod. Systematiken for att
sprida erfarenheter gjorda inom ett projekt saknas dock som sagt
och darfor har dessa erfarenheter en tendens att stanna inom pro-
jektet och hos deltagande personer.

Utbytet sker alltsa i stor utstrackning mellan projektdeltagande per-
soner som generellt sett har liknande referensramar. Ibland anvén-
der man sig emellertid av mdjligheten att inkludera anvidndare i
projektet. Utbytet far dirmed en annan karaktir och sker mellan
olika roller.

Trots att det podngteras att kvalitet dr otroligt viktigt for systemut-
vecklare, pratas det alltsd inte generellt om kvalitet. Diskussionen
lyfts varken upp (utanfor projekten) eller fram (synliggors).

Dirtill anser systemutvecklarna generellt sitt att de saknar ett
sprak for att kunna kommunicera kvalitet. Paradoxalt nog, trots att
systemutvecklarna kan ndmna en rad olika kvaliteter, anvénds inte
dessa ord i en dialog kring kvalitet. Forvisso anvinds till exempel
standarder och riktlinjer som stod for att formedla vissa kvaliteter.
Dessa anses dock vara for grova instrument och éar inte tillrackligt
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specialiserade eller forfinade for att vara goda utgangspunkter for
att fora en djupare dialog om kvalitet. Undantagsvis anvidnds dven
exempel pa andra system som utgangspunkt for att formedla kvali-
tet. Detta tillhor dock ovanligheten.

Som vi papekade tidigare anvdnder de systemutvecklare vi inter-
vjuat endast ett fatal av de relativt vil etablerade begrepp som vi
tog upp i teoridelen. Istillet verkar kommunikationen och utbytet
kring kvalitet och bedomningar ske genom vardagsspraket. Man
tycker dock att mojligheterna att diskutera som ges genom vardag-
spraket dr grova och knapphindiga och onskar darfor ett ”béttre
sprak”.

Om vi knyter an till Johannessens forstdelse av kunskap, dir far-
dighets- och fortrogenhetskunskap utgor viktiga inslag, dr det moj-
ligt att peka pé vissa skillnader. De tysta inslagen, i bade fardighets-
och fortrogenhetskunskap, resulterar i att vi med noédvindighet far
anvinda oss av indirekt kommunikation, sisom metaforer, analo-
gier, exempel o.s.v. I var studie visade det sig att man enbart hade
tillgang till, som de sjdlv uttryckte det, ett knapphéndigt vardags-
sprak. Utifran bade Johannessen och Rolf skulle alltsd systemut-
vecklarna som ingick i vér studie, ha simre mojligheter att utveckla
kompetensen kring kvalitet, just pd grund av bristen av uttrycks-
former. Denna brist kan dock ha manga orsaker.

En anledning kan vara den situation dar reflektionen #dgde rum
(d.v.s. intervjusituationen). Systemutvecklarna reflekterade utanfor
den praxis som normalt utgdr deras arbete, vilket egentligen gar
emot var Johannessen menar att firdighets- och fortrogenhetskun-
skap kommer till uttryck.

Men det kan ocksd vara s, som vi ocksd mer sluter oss till, att sy-
stemutvecklare varken é&r trdnade i eller forfogar 6ver den reperto-
ar av begrepp och medel som behovs for att uttrycka den hir for-
men av kunskap. Detta kommer till uttryck genom att de faktiskt
rudimentdrt anvidnder vissa begrepp sadsom prestanda och under-
hallsbarhet samt standarder och riktlinjer for att uttrycka vissa
kvaliteter. De verkar ocksd medvetna om vilka brister som finns i
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deras sprak for att uttrycka kvalitet, vilket enligt oss styrker detta
argument.

Sammanfattningsvis har vi kommit fram till f6ljande:

o Systemutvecklare kommunicerar sinsemellan om kvalitet, men ndstan all-
tid i samband med ett specifikt projekt och sillan generellt for att utveckla
sin kunskap och sitt kunnande. Detta trots att kvalitet framhdlls som
mycket viktigt.

*  Mojligheten att kommunicera lider av att systemutvecklarna inte upplever
att det finns precisa och utvecklade begrepp for kvalitet; de anvinder inte
heller flertalet av dem som vi har funnit i vdr teoretiska genomgdng.

*  De upplever inte att det finns ndgot speciellt sprak med precisa begrepp,
utan utbytet sker genom ett knapphdindigt vardagssprak.

*  Anvédndandet av exempel som stod for utbyte och formedling av kvalitets-
uppfatiningar dr ovanligt och sillan systematiskt. Istillet dr det specifika
och aktuella projekt som tjdnar som exempel i ett uthyte, men inte med syf-
tet att formedla kvalitetsuppfatiningar i en generell ansats for att forbittra
bedomningsformdgan.

6.7 Sammanfattning

Vi har nu fokuserat pa vad vi anser vara viktiga aspekter pa empi-
rin och teorin, och sambanden dem emellan, och funnit att kvalitet
som begrepp och fenomen inte, eller endast i liten utstrickning,
hanteras som ett kunnande pa ett mer medvetandegjort plan hos
vara systemutvecklare. Vi har inte haft for avsikt att vdrdera deras
kunnande om kvalitet och fdlla ndgra omdomen om den, utan var
avsikt har varit att belysa hur de uppfattar kvalitet och stilla det i
relation till teorier om kunskap, kunnande och kompetens som de
kommer till uttryck hos Johannessen och Rolf.

Var argumentation har utgatt ifran att kvalitet som fenomen maéste
vara synligt som ett inslag i systemutvecklares professionalism och
att det borde ha en vikt som gor att det kan hanteras pa ett sjilv-
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stindigt satt for att utveckla bedomningsformagan. Olika sitt att
utveckla kunnandet och kompetensen nir det giller IT-kvalitet pa
produkten, kan vara att mer systematiskt arbeta med exempel och
begrepp som en sorts symbolisering/ett synliggérande samt reflek-
tion over detta, i syfte att utveckla sin bedomningsférmaga. Kvali-
tetssystem i all dra, men att styra processen for att uppna kvalitet
utan att diskutera, visa och reflektera 6ver vad kvalitet pd produk-
ten kan vara, verkar for oss en smula mérkligt och ensidigt.

Den syn pa kvalitet som kommer fram hos vara systemutvecklare
ar att IT-kvalitet dr ett komplext fenomen, vars bedomning utgéar
fran savil perspektiv som intressent. Att definiera kvalitet och att
finna objektiva matt framstar ddarfor som mycket svart och mycket
av bedomningsformagan och forstdelsen for kvalitet tar sin ut-
gangspunkt i erfarenheten eller fortrogenhetskunskapen. Beddm-
ningsformagan later sig dirmed inte regleras eller fangas i maximer
som inte behover vila pa erfarenhet. Sett ur detta perspektiv fram-
star det som en aning markligt att olika satt att forenkla for erfaren-
hetsuppbyggnad, exempelvis genom verbaliserad reflektion och
anvandning av exempel, inte anvinds. Skalet till detta &r i allmédnhet
brist pa tid men ocksa brist pa stod for denna process, samt att fo-
kus inte riktas pa betydelsen och innehallet i kvalitet och beddm-
ningsférmaga.

Fokus och tid dr dock en frdga om prioritering och intresse. Om det
finns ett intresse for aktiv reflektion pa olika plan i syfte att oka sitt
kunnande och forbittra sin bedomningsférmaga, kan ocksd dessa
aspekter ges storre betydelse och utrymme. Kunniga och kompe-
tenta praktiker behover utifran de teorier vi har tagit upp, mojlighet
att utoka sitt kunnande genom att analysera, védrdera och kritisera
kunnandet. For detta behovs reflekterad kunskap och utrymme for
att forbittra praxisens regler och kriterier genom en social kun-
skapsprocess, vilket innebér att ibland lyfta blicken fran de konkre-
ta vardagliga problemen och situationerna.

Reflektion och kommunikation i syfte att lira sig mer om IT-
kvalitet och ddrigenom forbittra sin forméga att bedoma och
astadkomma kvalitet, dr ocksa ndgot som forenade tankarna i tva
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projekt som bedrevs vid institutionen fér Informatik. Dessa projekt
syftade till att skapa mojligheter for att dels undersoka IT-kvalitet
med betoning pa bruk, dels forbittra bedomningsformagan.
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Som vi berorde i kapitel 1 tog vara funderingar kring IT-kvalitet
och systemutvecklares praxis, sin utgangspunkt i bland annat de
projekt som vi deltog i under de forsta aren av véra forskarstudier.
Dessa projekt hade en liknande tankeging som véar egen studie,
men ocksa vissa viktiga skillnader. Flera av de slutsatser som vi har
dragit i kapitlet ovan 6verensstimmer i mycket med de antaganden
som projekten byggde pa, men dessa antaganden byggde inte pa
nagon omfattande empirisk forskning. Projektens syften var ocksa
annorlunda eftersom strdvan i dessa var att hitta sitt och verktyg
for att avhjilpa bristen pa designkompetens, en brist som var pro-
jektens utgangspunkt.

Vi skall ldngre fram i avhandlingen reflektera 6ver hur var under-
sokning forhaller sig till projekten, men forst skall vi presentera des-
sa.

7.1  Projektet IT-designkvalitet — paradigmatisk form
och funktion

Projektet ”IT-designkvalitet — paradigmatisk form och funktion”
startade hosten 1993 med Pelle Ehn som projektledare med syftet
att forbdttra systemutvecklarnas designkompetens. Grunden for
projektet utgjordes av uppfattningen att brukskvaliteten, d.v.s. den
kvalitet som brukarna upplever i brukssituationen, pa IT-
artefakter'” dr dalig'”. I sitt vilkdnda “designmanifest”, som ur-

107Begreppet IT-artefakt 4r en sammankoppling av informationsteknik (-

teknologi) och artefakt. Artefakt innebir ett konstgjort féremél, d.v.s. ndgot
som dr gjort av manniskor, till skillnad fran naturliga foremal. Begreppet gor
det moijligt att inte “fastna” i de betydelser som nedldggs i t.ex. datasystem
och dataprogram. En IT-artefakt kan ju ocksa vara en mobiltelefon eller en
”intelligent” hushallsmaskin, eller kanske ett datorspel. Vi kommer dock att
fokusera pa datasystem och -program.

18 Att vi skriver uppfattning har hidnger ihop med de kritiska tankar som vi

haft kring projektet och som redovisas lingre fram i avhandlingen och i en
artikel pd IRIS-21 (Meggerle & Steen, 1998). Bla. har vi haft svért for att
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sprungligen presenterades 1990 och publicerades 1991 (Winograd i
Winograd et al., 1996, s. 2), ger Mitchel Kapor, grundaren av Lotus
Corporation och en av midnnen bakom Lotus 1-2-3, uttryck for en
massiv kritik av den bransch han sjilv verkar i:

Despite the enormous outward success of personal computers,
the daily experience of using computers far too often is still
fraught with difficulty, pain, and barriers for most people ...
The lack of usability of software and the poor design of pro-
grams are the secret shame of the industry ... (Kapor, 1996, s.
3).

Detta citat ger uttryck for att kvaliteten pa de produkter som sy-
stemutveckling resulterar i brister, eftersom bruket av dem ger
upphov till flera problematiska upplevelser. Felet som Kapor ser ar
att fokus inom systemutvecklingsomradet dr pa programmering:

Computing professionals themselves should take responsibility
for creating a positive user experience. Perhaps the most im-
portant conceptual move to be taken is to recognize the critical
role of design, as a counterpart to programming, in the creation
of computer artifacts ... By training and inclination, people who
develops programs haven’t been oriented to design issues. This
is not to fault the vital work of programmers. It is simply to say
that the perspectives and skills that are critical to good design
are typically absent from the development process, or, if pre-
sent, exists only in an underground fashion. (ibid., s. 3)

Kapor géir sedan vidare med att foresld en ”software design view-
point” som paminner om det perspektiv pa design som kan finnas
inom t.ex. arkitektur. For Kapor innebédr design mer 4n att bara sit-
ta samman koddelar till program, design dr en fraga om att ha en
helhetssyn som tar sin utgdngspunkt i brukarnas behov och de om-
stindigheter bruket sker inom. Han vill att ”software designer” skall

finna empiriska beldgg for att brukskvaliteten skulle vara dalig. Oftast ror
det sig om uttalanden fran ett fatal kidnda personer och nédgon sorts allmén-
kunskap, som ger vid handen att brukskvaliteten skulle lamna en del 6vrigt
att onska.
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vara en egen profession vars utbildning paminner om andra de-
signutbildningar. Mjukvarudesignern skall vara for dataprogram,
vad arkitekten dr for hus och byggnader.

Dessa problem som Kapor ger uttryck for, tog projektet som ut-
gangspunkt och som utmaning. Att forbittra brukskvalitet ar i safall
inte en fraga om att utveckla dnnu en systemutvecklingsmetod,
utan en fraga om att forbittra de praktiserande systemutvecklarnas
och programmerarnas formdaga att bedoma kvaliteten pa de pro-
dukter som de framstiller.

Projektets syfte dr att bidra till professionella IT designers
kompetens att utveckla IT artefakter av god brukskvalitet.
Projektet &dr inspirerat av kvalitetstinkande inom arkitektur
och industriell design, inte minst olika stilhistoriska och stilteo-
retiska angreppssitt (Ehn, 1994, s. 2).

En bidrande tanke inom projektet var, med utgangspunkt i exem-
pelvis Schon (1987), att designers har behov av en repertoar av ex-
empel och forebilder, som kan anvindas for att gestalta och namn-
ge ett designproblem (Molander, 1996)'”. For projektet utstricktes
detta genom en koppling till Kuhns paradigmbegrepp, det vill siga
att exemplen skulle vara paradigmatiska genom att baseras pa er-
kidnda och skolbildande forebilder, och inte endast pa forebilder
som designern sjilv genom praktiserande uppbyggt som sina priva-
ta. Detta leder till att det uppfattades att det fanns'’ ett behov av en
sorts stilteori som kan inbegripa dessa paradigmatiska exempel:

Mer specifikt utgar projektet fran att det dr av stor betydelse
att utveckla begrepp och en repertoar av exempel for att inom
det informationsteknologiska omrddet kunna reflektera over

'Molander har hir éversatt Schén (1987) som kallar det fér ”"naming and

framing”.

10y anvinder hir preferitum eftersom projektet dr avslutat och eftersom det-

ta dr en retrospektiv presentation av projektet. Detta innebér inte att dessa
idéer inte ldangre skulle vara giltiga.

- 192 -



De tvd projekten

forebilder och stilarter pa liknande sétt som inom de mer eta-
blerade designdisciplinerna (Ehn, 1994, s. 2 ).

Vad projektet sdg var att det i en arkitekts eller industriell designers
kompetens, ingar att vara fortrogen med de forebilder, traditioner
och stilarter som finns i disciplinen. For arkitekturens del kan dessa
vara olika -ismer, sidsom funktionalism, modernism, o.s.v. Stilarter
ar det som utgor det paradigmatiska i olika designdiscipliner, efter-
som dessa utgors av de forebilder, erfarenheter och goda exempel
som bildar en 6vergripande referensram under en viss period, det
som i efterhand ofta bendmns med just olika -ismer. Om man kan
utstracka det sa langt som att inbegripa dven Kuhns idéer om ano-

" men det

malier och kriser i detta resonemang later vi vara osagt
finns skil att podngtera att referensramarna &r aktuella under vissa
tidsperioder och att nya forhallanden i andra perioder skapar nya
referensramar. Det dr alltsdé en dynamisk komponent i designkom-
petens som stilarter utgor. Problemet &r att skall man f6lja Kuhns
tankegang, dominerar ett synsitt, paradigm, varje tidsperiod; det
finns inte utrymme for flera olika samtidiga paradigm'"”.

I vilket fall, var projektets synpunkt att det dr en viktig del i design-
kompetensen att vara fértrogen med paradigmatisk form och funk-
tion, vilket innebéar att ”... konstruktivt kunna relatera sin egen de-
sign savil till en bestdmd tradition som till olika stilarters grund-

laggande principer, viktigaste artefakter, ledande designers, o0.s.v.”

(ibid., s. 3).

Stilarter kan ocksd existera inom IT-omrddet, om man viljer att
betrakta exempelvis objektorienterad och funktionsorienterad pro-
grammering som olika paradigm, eller skrivbordsmetaforen och
dialogpartnermetaforen som paradigmatiska exempel pa hur inter-

"'Kuhns teorier handlar om vetenskap och dess utveckling och inte design.

Design dr inte ett vetenskapsteoretiskt omrade dir teorier kan visa sig vara
ohéllbara i samma anda som inom (natur)vetenskaper.

"2 Enligt Wallén (1996) uppfattade Kuhn en vetenskap som omogen om den
arbetade med flera tankemonster parallellt, vilket skulle innebira att en ve-
tenskap inte kan ha flera parallella paradigm. Denna instéllning kan natur-
ligtvis kritiseras som for begridnsande och gors s& av Holmqvist (1994).
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aktionen mellan ménniska och dataprogram skall utformas. Olika
systemutvecklingstraditioner kan ocksd sdgas bilda olika former av
skolor, som skiljer sig at vésentligt i synen pé vilka aspekter hos in-
formations- eller datasystem som skall dominera och hur processen
att utveckla systemen och programmen skall se ut. Har framstéar
det t.ex. som mojligt att finna en skillnad mellan den systemteore-
tiska och den sociotekniska traditionen (Nurminen, 1988; Bansler,
1989), med sina respektive forgrundsfigurer och tillskyndare.

Aven om det kan finnas mojligheter att finna olika skolbildningar
inom IT-omradet, sa skiljer sig detta at pa tva viktiga punkter fran
andra, mer mogna designomraden. For det forsta forefaller inte de
skolbildningar som gér att urskilja, betraktas som stilarter i den me-
ning som &dr mirkbar inom exempelvis arkitektur och industriell
design; det finns inte samma systematiska bearbetning av IT-
omradets olika ”stilar”, inga -ismer som inbegriper alla de delar i en
stilart som ndmnts ovan. For det andra finns det brister i férmagan
att bedoma stilarter utifran etiska och estetiska designideal, samt att

»

kunskapen om ”... relationer mellan designprocess och faktisk kon-

textuell social och organisatorisk anvidndning av processens pro-
dukter” (Ehn, 1994, s. 3) dr begréinsad.

Dessa brister i designkompetensen var det projektets mal att i na-
gon mening avhjdlpa. IT-designprocessen skulle forbittras, men
inte genom att foresld eller utarbeta nya systemutvecklingsmeto-
der. Forbattringen skulle ligga i formagan att bedoma den kontex-
tuella kvaliteten pa de produkter som systemutveckling resulterar i.
Att kunna gora bra beddomningar, att ha ett omdoéme, forutsitter
enligt projektet att det finns en repertoar av exempel och forebilder
som kan anvéndas till att reflektera 6ver de produkter som den
egna designen resulterar i. Syftet med projektet var alltsa att ut-
veckla denna formaga och att utveckla en praktiskt anvéandbar stil-
teori for en sddan repertoar.

Vad hos IT-artefakter dr det da som skall bedomas, vad ar det som
en IT-designer skall reflektera 6ver? Har var projektet &terigen in-
spirerat av designteori och arkitektur, dir man ofta forstir och be-
traktar artefakter utifrdn aspekterna form, funktion och struktur,
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samt hur dessa ir relaterade till varandra (Lundequist, 1992; Lun-
dequist, 1995). Det &r viktigt att papeka och fortydliga att det inte
ar frigan om olika delar av eller olika egenskaper hos en artefakt,
utan att det dr fraga om perspektiv eller synvinklar som man anlig-
ger pa en artefakt.

Formaspekten har att géra med den enskilda upplevelsen och erfa-
renheten av en artefakt. Funktionsaspekten avser artefaktens &n-
damadl, syfte och anvidndbarhet. Dessa aspekter ar knutna till den
kontext vari artefakten befinner sig. Upplevelsen och anvidndbarhe-
ten/dndamaélet kan endast meningsfullt tolkas utifran vilket sam-
manhang artefakten anvinds i. Till skillnad frdn detta 4r den sista
aspekten, struktur, kontextoavhingig eftersom den har att goéra
med artefaktens materialegenskaper, som &dr som de dr oberoende
av tolkning.

I projektets mening var det meningsfullt att anldgga dessa perspek-
tiv dven pd datasystem- och program, som trots allt inte &dr fysiska
artefakter sasom hus. Om vi tillimpar dessa aspekter pa IT-
omradet, kan detta exemplifieras med ett datasystem som utveck-
lats for att automatisera (eller snarare semiautomatisera) ett lager.
Ur ett funktionsperspektiv kan systemet anvindas for att beldgga
lagerhyllor effektivt, kontrollera lagersaldon, bestilla rédtt material
for plockning, avrapportera materialatgang, materialsatsning for
produktionen, etc. Ur ett formperspektiv blir det en fraiga om hur
de som anvinder systemet for dessa d&ndamaél, upplever hur det dr
att bruka det.

Nar det giller dessa tva aspekter, skiljer det sig inte s& mycket at
fran hur de kan tolkas inom exempelvis arkitekturen. Aven en
byggnad &r avsedd for ett visst &ndamal och de som brukar det har
en upplevelse och erfarenhet. Den sista aspekten, struktur, skiljer
sig ddremot markant fran betydelsen inom andra designomréden
som hanterar fysiska artefakter. Det material som materialhanter-
ingssystemet dr uppbyggt av &dr endast till delar fysiskt, ndmligen
hardvaran. Den andra delen &r det icke-fysiska material som data-
system dr uppbyggda av, vilket da dr mjukvaran. Struktur &ar hir da
ett datatekniskt och datalogiskt material, med den speciella egen-
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skapen att det anvidnds for symbolmanipulering. I fallet med mate-
rialhanteringssystemet ~ bestdir = materialet av  datorer, nit-
verkskopplingar, kablar, olika former av bildskdrmar, vilka utgor
de fysiska delarna av systemet. Till detta kommer databaser, sy-
stemprogram, applikationsprogram, m.m., som utgoér de icke-
fysiska, abstrakta delarna av materialet. Utvecklingen av detta ma-
terial &r till stor del en uppgift for ingenjorsinriktade discipliner som
datateknik och datalogi, d.v.s. discipliner som har ett intresse for
materialets egenskaper i sig. Form och funktion ddremot &ar knutna

till anvandning och darmed ”... av kontextuell designvetenskaplig karak-
tir’ (Ehn, 1994, s. 6).

Den kompetens som krivs for att hantera dessa kontextuella form-
och funktionsaspekter dr den som projektet avsag att forbéttra.
Dessa aspekter later sig inte ldtt fingas inom ett datatekniskt eller
datalogiskt ingenjorsperspektiv, utan snarare krdver det en design-
forskning med en inriktning mot sambhills-, beteende- eller human-
vetenskap som sitter de kontextuella aspekterna i centrum. Har-
igenom kan god form och funktion hos IT-artefakter uppnés. (ibid.)

Med denna teoretiska bakgrund och dessa malsittningar, skulle
alltsa projektet skapa en praktiskt anvidndbar stilteori, med para-
digmatiska exempel och begrepp for att kunna reflektera over IT-
artefakters form, funktion och struktur. En utgadngspunkt var att
denna kunskap finns att soka ute i praktiken, dock inte systematiskt
bearbetad, och att detta kan ske genom studier av praktisk an-
viandning av existerande IT-artefakter. Det var alltsa ett produkt-
perspektiv som anlades i projektet.

Att fanga existerande forebilder pd god och brukbar design, forut-
satter dock begrepp som till stora delar saknas inom IT-omrédet,
begrepp som kan uttrycka nagot meningsfullt om IT-artefakters
form, funktion och struktur. Att uttrycka nagot meningsfullt forut-
sdtter en vardering, vilket innebér att varje aspekt maste kopplas till
en virderingsgrund eller ett kvalitetsperspektiv. Projektet utveck-
lade ddrmed en metamodell for att inledningsvis undersoka kvalite-
ten pa IT-artefakter, som provades i tre magisteruppsatser
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(Ganjabadi & Henriksson, 1994; Meggerle & Steen, 1994; Eriksson,
1995).

7.2 Den forsta artefaktmodellen

Den aspekt av IT-artefakter som framstir som den bést kinda och
genomarbetade inom de olika forskningsomraden som behandlar
informationsteknologi, 4r den som har att géra med IT som materi-
al, d.v.s. strukturaspekten. Det finns en vil utvecklad begreppsap-
parat och vil utvecklade kunskapsomraden, didr en djupgaende
kdnnedom om hérdvara och mjukvara utgoér kdrnan. I huvudsak ar
det detta som datateknik och datalogi har som studieobjekt. Mjuk-
varans inneboende eller inbyggda egenskaper &r ocksa det som
framst sysselsatt Software Engineering, som har en ldng tradition av
béde forskning och praxis (se exempelvis Pressman, 1987; Som-
merville, 1996).

Om strukturaspekten kan sdgas vara vil kdnd och utvecklad, for-
haller det sig annorlunda med funktion och form. Funktionsaspek-
ten har successivt tilldragit sig storre intresse genom insikten att
nytta och anvédndbarhet inte endast dr en fraga om hur vil datasy-
stem och -program ir tekniskt realiserade. Anvédndbarhet kan till
stora delar bara avgoras om kontexten och de tinkta brukarna ses
som en viktig del i ansatsen att skapa datasystem. Detta kommer till
uttryck i exempelvis socioteknik, dér ett fruktbart samspel mellan
teknik och socialt system dr malet med systemutveckling. Tanken
att de blivande anvidndarna har specifik kunskap att bidra med un-
der systemutvecklingen, ar sarskilt tydlig inom omradet participativ
design didr vissa strdvanden dven gar mot att anviandarna skall styra
systemutvecklingen och systemutvecklarna skall vara resursperso-
ner med sin storre kdnnedom och kunskap om de tekniska moijlig-
heterna och begrinsningarna (se ex. Friis, 1991; Bedker et al,
1993; Ehn, 1993). En annan linje som varit tydlig i Skandinavien &r
den kritiska (Bansler, 1989) dir systemutvecklarna, i dessa fall
forskare, tagit aktivt parti for de blivande anvéndarna och satt de-
ras intressen ifokus.
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Formaspekten, vilken syftar till upplevelsen och erfarenheten av att
bruka en viss artefakt, har enligt var kunskap knappt alls behand-
lats, &ven om vi kan skonja en del ansatser inom MDI-omradet
(Mullet & Sano, 1995)). Datasystem har ju inte primirt utvecklats
for att anvindare skall ha nidgon positiv upplevelse av att anvidnda
dem. Syftet har i allmédnhet varit att effektivisera och rationalisera
arbetet for att ddrigenom ge ett storre ekonomiskt utbyte med
mindre resurser. Detta dr atminstone den gédngse bilden av datasy-
stem. I takt med att IT blivit en vardagsteknologi och de tekniska
moijligheterna att skapa potentiellt "trevligare” system och program
har okat, bor de upplevelsemissiga aspekterna av tekniken och
dess anvdndning har kommit mer i fokus. Inte minst giller detta
datorspel didr upplevelsen &dr det konkreta syftet och @ndamadlet,
men formodligen giller detta ocksd standardsystem som Microsoft
Office, Claris Works och liknande produkter. Vi har emellertid inte
kunnat finna en analys eller diskussion om detta i ndgon storre ut-
strackning, fransett Gelernters (1997) diskussion om skonhetens
betydelse hos maskiner och inte minst Apples Macintosh-datorer.

7.2.1  Vérderingsperspektiv som kan kopplas till modellen

Eftersom projektets utgdngspunkt var att kompetensen att bedoma
funktions- och formaspekter kan utvecklas genom en designforsk-
ning inriktad mot sambhills-, beteende och humanvetenskap, blir
det meningsfullt att knyta vérderingen av dessa aspekter till etik
och estetik. Etik dr en klassisk, filosofisk fraga, som ocksd behand-
lats av Churchman i sin ”systems approach”. Estetik dr en annan
klassisk fraga som exempelvis Lundequist (1992), med utgangs-
punkt i Wittgenstein, behandlar som ”design som sprakspel”. Struk-
turaspekten dr som namnts vil behandlad redan inom IT-omradet
och virderingsgrunder for detta finns inte minst inom Software En-
gineering och MDI.

Modellen (Figur 7.1) utgor ett system av de tre artefaktaspekterna
och tillhérande virderingsperspektiv, dér struktur sammankopplas
med ett konstruktionsperspektiv, funktion med ett etiskt perspek-
tiv och form med ett estetiskt perspektiv. Detta skapar da en helhet

- 198 -



De tvd projekten

som visar att alla dessa kvaliteter och aspekter dr viktiga och mojli-
ga att se inom varje enskild artefakt i bruk. Detta innebir att exem-
pelvis den tekniska uppbyggnaden av ett datasystem har en kopp-
ling till hur brukarna upplever systemet. Det finns naturligtvis ock-
sd da en koppling mellan syftet och dndamalet med anvidndningen
av systemet och de upplevelser som brukarna har av det, liksom att
tekniska mojligheter och begrinsningar paverkar vilken anvind-
ning som dr moijlig.

kvalitetsperspektiv kvalitetsperspektiv
estetik etik

Q)

kvalitetsperspektiv
konstruktion

Figur 7.1: projektets metamodell for artefaktaspekter och kvalitetsperspektiv relaterade till
dessa

Till projektet var kopplat ett si kallat reflekterande team, eller
”idébollplank” om man sa vill, av namnkunniga och skickliga fors-
kare fran olika discipliner som skulle hjélpa oss att dstadkomma bra
resultat. Ndr den hiar modellen visades for dem, uppkom ett pro-
blem som vi sjdlva inte reflekterat 6ver. Modellen har formen av ett
Wenn-diagram vilket for tankarna till unioner och snitt, bl.a. und-
rade nagon om inte snittet mellan form-funktion-struktur uttryckte
den optimala kvaliteten. Det var inte sa det var tdnkt att modellen
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skulle fungera, dven om tolkningen att det dr ett samband mellan de
olika aspekterna tydligt kommer fram.

7.3 Den andra artefaktmodellen

For att presentera idéerna internationellt, bade for en kritisk
granskning och for att sprida véra tankar, skrev projektet en artikel
till "Third Decennial Conference Computers in Context: Joining
Forces in Design” (Ehn et al., 1995) dir vi utvecklade vara idéer
samt foreslog embryot till vad som senare blev projektet "The Qu-
alitheque”, vilket vi diskuterar lingre fram i avhandlingen.

Artikeln blev accepterad men med viss reservation, ndmligen att
artefaktmodellen saknade en djupare teoretisk forankring. Som
ndamnts hade vi tidigare ocksa fatt kritik for att modellen forde tan-
karna till ett Wenn-diagram. Detta ledde till ett omarbetande av
modellen, dédr projektet tog sitt stod i Habermas teorier om kun-

skapsintressen och kommunikativt handlande for att diskutera
brukskvalitet (Ehn et al., 1996a; Ehn et al., 1997a).

Enligt (ibid.) kan man forstd samspelet oss emellan som individer
utifrdn tre ”vérldar”: den objektiva, den sociala och den subjektiva.
Dessa former av samspel dr enligt Habermas (1985, enl. ibid.)
sprakligt inbdddade i var kultur och ndr vart sprakliga samspel ar
inriktat mot gemensam forstidelse, kallar Habermas det for kom-
munikativt handlande (ibid.). Det kommunikativa handlandet sker
genom tre sammanhingande former av rationalitet, som kan
kopplas till de olika ”vidrldarna”.

I den objektiva ”vidrlden” sker det kommunikativa handlandet ge-
nom en kognitiv-instrumentell rationalitet riktad mot virdering av
objektiva fakta, d.v.s. ett fokus pa korrekthet. I ett kvalitetsper-
spektiv handlar detta om att ha kontroll.

I den sociala ”vérlden” &r det en frdga om en moralisk-praktisk ra-
tionalitet riktad mot bedéomning av sociala handlingar och huruvida
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dessa foljer normer och praxis for socialt samspel. Kvalitet blir da
en fraga om sanningsenlighet och etisk vdrdering.

I den subjektiva ”vidrlden” handlar det om en estetisk-praktisk ra-
tionalitet riktad mot bedomning av kédnslomaéssiga och konstnirliga
uttryck. Kvalitet blir en fraga om uppriktighet och estetisk bedom-
ning.

Ehn et al. (1996a; 1997a) kopplar sedan detta till Habermas tankar
om kunskapsintressen (Habermas, 1968a, 1968b, enl. ibid.), dir
den kognitiva-instrumentella rationaliteten leder till ett intresse for
teknisk eller instrumentell reglering med ett fokus pa observation,
empirisk analys och instrumentell kontroll av systems tekniska
funktionalitet. Med ett sddant intresse ser vi aspekter i vir omvirld
som ting, hidndelser och villkor som i princip kan hanteras pa ett
teknik- eller naturvetenskapligt sitt.

Det sociala och praktiska intresset riktar sig mot uttolkning samt
mainskligt forstiende och kommunikation. Riktas detta intresse
mot mellanméinsklig kommunikation, leder det till ett fokus pé dia-
log, relationer och forstdelse s& som inom social- och humanveten-

skaper.

Slutligen ser Ehn et al. (1996a; 1997a) ocksa ett estetiskt-expressivt
intresse, som leder till ett fokus pa den typ av kédnslomaéssiga upple-
velser och kreativitet som finns inom konstens virld'".

Om man nu overfor detta till IT-omradet, finns det en koppling
mellan de tidigare presenterade aspekterna struktur, funktion och
form, samt de tillhorande kvalitetsperspektiven. Strukturaspekten
kan da sédgas tillhora den objektiva ”vidrlden” dir rationaliteten &r
riktad mot objektiva fakta, kunskapsintresset mot instrumentell
kontroll, rationell design och teknisk funktionalitet. Med denna ut-
gangspunkt blir kvalitet en fraga om kontroll.

" Ehn et al. (1996a; 1997a) konstaterar hir att Habermas inte hade detta per-
spektiv i sin forsta analys.
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Funktionsaspekten placeras silunda inom den sociala ”vérlden”
med en norm- och praxisinriktad rationalitet, ddr kunskapsintresset
handlar om forstaelse, uttolkande och kommunikation. Kvalitet blir
ddrmed en friga om etik.

Slutligen kopplas formaspekten till den subjektiva ”védrlden” med
dess rationalitet av kdnslomissiga och konstnirliga uttryck, samt

dess kunskapsintresse riktat mot kidnslomissiga upplevelser och
kreativitet. Kvalitet handlar silunda om estetik.

”Varld” objektiv social subjektiv
Artefaktaspekt STRUKTUR FUNKTION FORM
* hard- och mjuk- | e praktisk an- e upplevelse av
vara vandning bruk
* material eller * symbolisk an-
medium vandning
Kvalitetsperspek- [ KONTROLL ETIK ESTETIK
tiv
e mjukvarumetrik | ® anvdandbarhet | e lamplighet
e kvalitetsstand- | ® nytta ® stil
arder
* makt * balans
e ansprak e likhet
e virden
”Usability Style” | ANDAMALSENLIGHET: En “lémplig balans” mellan

struktur, funktion och form

Figur 7.2: Den andra artefaktmodellen (modifierad efier Ehn et al., 1996a, s. 22)'"*

114

Vi har i figuren och presentationen i 6vrigt, lyft bort kopplingen till den ro-

merska arkitekten Vetruvius och hans ansats att tinka pa byggnader i ter-
mer av firmitas, utilitas och venustas, vilket paminner en hel del om struk-
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Detta blev alltsd& den modell (se Figur 7.2) som utvecklades for att
kunna beskriva och bedoma brukskvalitet hos IT-artefakter, som
skulle anvindas for att skapa anvidndbara exempel pa kvalitet-i-
bruk som skulle infogas i en stilteori. Det dr ocksd denna modell
som skulle ge végledning vid skapandet av exempel for den virtu-
ella ”studion” Kvaliteket som beskrivs ldngre fram i avhandlingen.
Innan vi kommer dit skall vi emellertid ga in pad projektets andra
viktiga del, ndmligen idén om en praktiskt anvidndbar stilapparat.

Den paradigmatiska repertoaren av exempel var tidnkt att inordnas
i en praktiskt anvidndbar stilteori bestdende av olika stilarter som
representerar forebilderna i form av principer, viktigaste artefakter
och ledande designers. Fragan dr da vad en stilart och en stilteori ar
for nagot, och hur man bor ga till viga for att skapa en sadan.

7.4 Stilar och stilteori

I projektgruppen fanns det en outtalad tro pa att det dels var rela-
tivt rattframt att formulera en stilteori, dels att de som hade denna
kunskap var arkitekter. Vad som behévde goras var "bara” att sétta
sig in i deras anvidndning av stil, ta en lamplig definition och anpassa
den till projektets syften. Efterhand som diskussioner uppstod om
stil inom projektet, 6kade dock forvirringen kring vad stil egentli-
gen dr. Jag och Theis tog pa oss uppgiften att reda ut begreppen. Vi
viande oss ddrmed, i linje med projektets allménna forestéllnings-
ram, till arkitektur och arkitekturteori. Vi trodde att detta skulle
vara en relativt ldtt avklarad uppgift, eftersom arkitekterna natur-
ligtvis arbetade medvetet med stil.

S4 var emellertid inte fallet visade det sig“‘s’m. Tvéartom var begrep-
pet stil ytterligt svargripbart och hade varit ett @mne for diskussion

tur, funktion och form.

Vi tog kontakt med nagra personer pé arkitekturutbildningen pa LTH i

Lund for att skaffa oss en klarare bild av hur stil anvéindes i bl.a. utbildning-
en. Vi var inte klokare nér vi gick dérifran 4n vad vi var nér vi kom dit.

"% Som Enkvist (1973) konstaterar maste den som vill férstd det grundliggan-
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sedan antikens dagar, sdrskilt inom litteraturen. Vi gjorde darfor ett
forsok att gora en genomgéng av hur stilbegreppet hanterats inom
framst arkitektur och lingvistik, och vilka moijliga stildefinitioner
som de hade att erbjuda. Var forhoppning och tro var att vi danda
skulle na en kunskap som skulle gora det mojligt att formulera en
vettig stilteori for IT-omradet, i enlighet med projektets malsatt-
ning.

I borjan var stil ett forhallandevis enkelt begrepp som anvéndes for
att karakterisera forfattare och vilken tdnkbar grupp av forfattare
denne tillhérde, baserat pad olika ”drag” i texterna som kan vara
gemensamma med andra forfattare'”. Detta har fortsatt dven in i
var tid och i vardagstal pratar man om deckare, science fiction,
kriminalromaner, etc. Sdkerligen finns det skal till en sidan karak-
terisering, men vid en ndarmare studie av de enskilda verken skulle
man lika sdkert kunna finna sé stora skillnader att karakteriseringen
antagligen endast blir en form av ytlig indelning som egentligen inte

tillfér nagot véarde av bestaende djup.

Mycket kritik har inom lingvistiken och litteraturforskningen enligt
Olsson (1982) riktats mot anvidndningen av stilbegreppet. Bland
annat har Gray (1969) diskuterat och kritiserat ett antal olika stilbe-
stimningar inom litteraturforskning och natt den slutsatsen att be-
greppet stil 4r en vilseledande tanke p& samma sitt som den antika
fysikens begrepp eter. Grays slutsats dr att stilbegreppet borde av-
skaffas. Olsson konstaterar, med utgangspunkt i ytterligare tva kri-

tiska personers arbeten'", att stilforskningen befinner sig i en kris.

de och essentiella i stilforskning vara en allvetare.

"7 Enligt Zeitler (1982) var ocksa stil ett prestigeord under 1800-talet — en rik-

tig konstnar hade stil.
"® Nimligen:
Louis T. Milic: Against the Typology of Style, i Essays in the Language of Litera-
ture, ed. Chatman & Levin, Boston 1967, ss. 442-450. Olsson anvidnder om-
trycket i Style and Criticism, ss. 283-292.
Stanley Fish: Is There a Text in This Class?, Camb. Mass. & London 1980. Ols-
son anviander de tva uppsatserna “What is Stylistics and Why are They
Saying Such Terrible Things About It?”, vilka aterfinns pa ss. 69-96, resp.
246-267.
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I samma skrift som Olssons bidrag aterfinns i har Goéran Hermerén
(1982) utvecklat en diskussion om stilbegreppens logik och anato-
mi'", ddr han pd en 6vergripande niv4, utan att g& in djupt pa nagot
enskilt omrade dir stil anvidnds, presenterar vilken typ av fragor
som blir aktuella vid en studie av stilbegreppens logik och stilforsk-
ningens teoretiska fundament. De frigor'” han dir tar upp, visar
alla pa att det finns savil filosofiska som andra problem kopplade
till en anvidndning av stilbegrepp och stilbestimning. Négra av dessa
ar till exempel de problem som har att géra med de (dolda) anta-

ganden som enligt Hermerén gors vid resonemang om stilar.

Hermerén tar ocksd upp exempel pé vid vilka problem som stilbe-
grepp anvinds i forskningen och vilka begreppens anvindningsom-
raden dr. Utan ansprak pa fullstindighet, anger Hermerén nio olika
typer av problem och anvindningsomraden:

1. Datering. Nar tillkom X?

2. Lokalisering. Var skapades X?

3. Attribution. Vem gjorde X?

4. Beskrivning. Hur karakteriseras X?

5. Komparation. Vilka likheter/skillnader finns det mellan X och
Y?

6. Klassifikation. Till vilken grupp/typ hor X?

7. Tolkning. Vad betyder olika egenskaper hos X?

8. Forklaring. Varfor har X vissa egenskaper?

9. Kvalitetsbedomning. Hur bor X vidrderas?

De sex forsta punkterna forefaller hdnfora sig mest till kategorise-
ring och om man ndjer sig med enkla och ytliga stilbestimningar
kanske detta skulle fungera''. Svarare verkar det bli med de reste-

"9 Hermerén (1982, s. 200) anvidnder foljande for en diskussion om denna:

“ett komplex av konstant eller ofta dterkommande egenskaper X som ka-
rakteriserar (eller anvinds for att karakterisera) Y”.

2 Det ror sig bl. a. fragor om for vilken typ av problem som stilbegreppet an-
véinds inom forskningen, vilka (dolda) forutsittningar, resonemang om stilar
bygger pa och hur man skulle kunna avgora om tva verk tillh6r samma stil.
Inalles tar Hermerén (ibid.) upp sju fragor av manga mdijliga till diskussion.

21ps detta sitt bor vil mycket av stilbestimningar inom olika omraden funge-
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rande tre punkterna som forutsitter en kvalitativ védrdering av ver-
ket i friga och som ror sig mot omstdandigheter runt tillkomsten av
verket, den kontext som verket ingar i, vem som bedomer verket,
etc. For att gora denna sorts bedomningar, krivs det (som det
framstar for oss) att man tar in dven sidant som inte dr synligt i
sjilva artefakten. Det verkar som om det blir nodvéndigt att kdnna
till skaparens intentioner, idéer, etc. som kanske soker sitt uttryck i
verket.

Enligt Hermerén finns det tvd olika sorters problem vid anvidnd-
ningen av stilbegrepp som bor hallas isdr. Dels kan man vara ute
efter att beskriva och dels att forklara ett verk, vilket medfor skilda
vetenskapsteoretiska problem. Nir det giller forklaringsproblemet
ar det viktigt att fixera forklaringsobjektet, d.v.s. dels det som skall
forklaras och dels det som forklarar. Hermerén (ibid., s. 193) skiljer
pa tva typer av detta problem:

1. Vad beror stilférdndringar (stilvdxlingar etc.) p&?
Schematiskt, dir X dr den sokta variabeln: X = stilfor-

andring

2. Vad beror pa stilférdandringar (stilvdxlingar)?
Schematiskt: stilférandring =X

Fragan dr da vad X star for i detta schema och om det &r rimligt att
forvianta sig att orsakerna till stilvixlingar d4r desamma inom olika
konstarter. Skulle det forhalla sig pa det viset, att det finns bakom-

»

liggande orsaker av samma typ till stilfordndringar ”...géller da
principen ‘samma orsak, samma verkan’? Det skulle innebédra att
det inte bara finns ytliga likheter mellan t. ex. ren&ssanslitteratur,

renassansmusik och renassansmaleri utan att man hir borde kunna

ra, exempelvis inom konsten, dér olika -ismer dr vanliga och anvinds for att
kategorisera savil verk som konstnérer, och fora dessa till stilar och gruppe-
ringar av konstndrer. Det &r i alla fall sd vi som lekmén uppfattar saken. En
konsthistoriker eller konstkdnnare skulle sidkert kunna rikta kritik mot ett s&
forenklat synsitt.
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finna djupgédende analogier, som beror pa att orsakerna till fordnd-
ringarna pa dessa omrdden ir av samma slag” (ibid., s. 194)"

Hermerén fortsitter sedan med att visa olika méjliga "viarden” pa X
i schemat, dar han grovt skiljer mellan materialister och idealister,
dven om han tycker motsittningen mellan dessa i sammanhanget
ger en onyanserad bild. Materialisterna utgar fran att stilférandring-
ar beror pi materiella (sociala och ekonomiska) fordndringar, me-
dan idealisterna hidnfor stilfordndringar till idémaissiga forhallanden.
Med utgéngspunkt fran dessa olika instédllningar, kan det vara moj-
ligt att lata X sta for fordndringar i vdrldsbild och tdnkesitt, norm-
fordndringar, politiska eller ekonomiska fordndringar, tekniska eller
vetenskapliga innovationer etc. D.v.s. faktorer som inte litt later sig
klassificeras som materiella eller ideella, och som dessutom inte be-
hover vara oberoende av varandra.

I vér jakt pa en lamplig stildefinition kom vi relativt tidigt i kontakt
med en avhandling av den finska arkitekturhistorikern Anna-Maija
Ylimaula, ddr hon utifrdn en fenomenologisk ansats, inspirerad av
Heidegger, diskuterar stilen i Antoni Gaudis, C. R. Mackintosh’ och
Otto Wagners arkitektur (Ylimaula, 1992). Vi &r vare sig filosofer
eller arkitekter s& vi avstar fran forsok att trdnga in pa djupet i hen-
nes avhandling, men hennes utgangspunkt framstar for oss att vara,
att det sédtt som stilar och stilbegreppet vanligtvis anvidnds pa inom
arkitekturen, endast tillfér ett moment av kategorisering och klassi-
ficering som bygger pa detaljer i byggnaders fasader och liknande
ytligheter. For henne ir stil en kvalitet som gar djupare &n sa, som
skiljer arkitektur fran endast en byggnad. Stil ar ett uttryck for arki-
tektens underliggande filosofi, idé eller kanske ”akthet” som kom-
mer till uttryck i en byggnad som da kan betraktas som arkitektur;
stil 4r ”...a quality of greater substance [4n bara perioder av fasad-
detaljer]” (ibid., forordet).

2 Olsson (1982) finner visst stod for en siddan tanke i en undersokning av
svensk litteratur fran 1600 till 1760, som han jimfér med en undersékning
inom en annan konstart gjord av Wo6lfflin, varvid bada kommer fram till att
rendssansen karakteriseras av yta, medan barocken karakteriseras av djup.
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Style presupposes authenticity, the life and society around the
building. Architecture expresses values which transcend above
mere time and place. Dividing architecture into periods of style
is only a matter of categorising, which helps the classification
but it takes style away from its real context, from the philoso-
phy behind the building. Thus style presupposes artistic truth
and brings it forth (ibid., abstract)

Uppenbarligen ir i séfall stil ett ganska komplext begrepp som har
ett storre djup @n en kategorisering uppbyggd pa visuella element
och deras likheter och skillnader under olika perioder. Ylimaulas
forstaelse av arkitektur ar sddan att den paverkas av en mingd fak-
torer som omger den: ”Architecture is in various ways dependent
on the economic, political, industrial and technological conditions
of a society. It is equally dependent on the development of con-
temporary culture, especially the visual arts, music and literature”
(ibid., férordet)'®. Detta ger naturligtvis en ganska komplex bild av
arkitekturen, men det avgorande for Ylimaula dr alltsd att stilen ut-
trycker arkitektens filosofi.

Vi skall som sagt inte g& in pa djupet i hennes avhandling, eftersom
vi kdnner att vi inte behédrskar dmnet tillrackligt vdl. Men citaten
ovan speglar en speciell instillning till vad det 4r som bor ligga till
grund for en stilforstielse inom arkitekturen.

Under seklens lopp har flera olika uppfattningar presenterats om
vad stil dr uttryck for och betyder. Dem vi fann i vart sokande efter
en lamplig stilteori sammanfattas kort i figur Figur 7.3 och uttryck-
er en mangfald som har paverkat vara egna upplevda mojligheter
att komma vidare med begreppet.

7.4.1 Och vad blev det av det...?

Var undersokning av stilbegreppet och den mangfald olika tolk-
ningar av stilbegreppets inneboérd och betydelse har visat, atmin-

"**En syn pa vad som paverkar stilutvecklingen som bade Grenander Nyberg
(1993) och Ginzburg (1982) formodligen skulle instimma i.
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stone for oss, att det finns s& ménga tankar och riktningar inom
studiet av stilbegreppet som verkar kloka, 4ven om de ibland ver-
kar std emot varandra.

Evolutionar - livscykel

Vasari, 1500-talet Konst som faser. En stil f6ds, mognar
och dor ut.

Winckelmann, 1700-talet Klimatet, naturen och den sociala ord-
ningen.

Ginzburg, 1900-talet Epoken och dess tekniska, samhilleliga

och naturliga mojligheter

Kéanslor och varderingar i samhallet

Wlfflin, 1800-talet Populéra och kollektiva kénslor i sam-
hallet.

Lindgren, 1900-talet Virderingar i samhille och omrade.

Grenander Nyberg, 1900-talet. Design dr pdverkad av kulturen.

Semper, 1800-talet Tradition, behov och nédvandighet i
samhallet.

Personliga varderingar och filosofi

de Buffon, 1700-talet Konstndrens grundldggande véarderingar
uttrycks i stilen.

Ylimaula, 1900-talet Stil ar uttrycket f6r konstndrens under-
liggande filosofi.

Den "genetiska koden”

Riegl, 1800-talet Stil ar relativ genom vissa
“transformationskoder”.

Den semiotiska synen

Blonsky, 1900-talet Stil &r ett system av varden, fristdende
fran orsak och andamal.
Oanvandbarhetssynen
Gray, 1900-talet Begreppet stil erbjuder ingen praktisk

nytta och borde avskaffas.

Figur 7.3: Sammanstilining av ndgra stildefinitioner (bearbetad och oversatt fran Ehn et
al., 1997a)
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Att gora ett sunt och rationellt val utifran dessa, framstod for oss
som en for stor svarighet — vi hade helt enkelt inte mojlighet att
gora detta val. Det enda val som projektet hade gjort, var att inte ga
pa den traditionella konsthistoriska linjen i var stilforstaelse. Detta
baserat pa Scrutons (1979) bok om vad som é&r estetik i arkitektu-
ren. Dar kritiserar han bland annat idén att arkitekturen &r ett ut-
tryck for tidsanden (Zeigeist), vilket da ocksd dr en kritik mot den
idén som en forstaelse for stilbegreppet. Om alla byggnader i en
viss period uttrycker tidsanden, hur kan man da skilja de goda ex-
emplen fran det daliga? Tidsanden dr ddrmed inte nagot bra sitt att
forsoka forsta arkitekturens estetik.

Vad vi i projektet kunde fa ut av var studie av stilbegreppet, var
emellertid att det uppenbarligen skulle komma att krdvas ménga
exempel pa IT-artefakter i bruk, och att dessa exempel genom sin
mingd skulle kunna ge oss mdijligheter att finna stilarter gangbara
inom vart eget omrade. Grays (1969) forkastande av stilbegreppet
kunde vi forstd, men vi tyckte samtidigt att en stilteori och stilarter
dnda skulle vara viktiga redskap inom IT-omrédet.

Att samla in alla dessa exempel, upplevde vi emellertid som en béade
for stor och for viktig uppgift for att kunna genomforas pa ett bra
siatt med bara var lilla forskargrupp. Projektgruppen lanserade dr-
for ett nytt projekt som skulle gora detta mojligt. Det projektet blev
dopt till Kvaliteket och presenteras nedan.

7.5 Projektet Kvaliteket

Idén till Kvaliteket'” uppstod nir projektet skrev en artikel till den
tioarliga konferensen ”Computers in Context 1995” (Ehn et al.,
1995). Artikeln beskrev projektet, dess idé, erfarenheter och avslu-
tades med ett scenario, dir tva uppdiktade personer, Adam och
Eva, fann ett stille pad Internet som inneholl representationer av
kvalitet-i-bruk pa IT-artefakter.

124

Kvaliteket fanns pa adressen http://qualitheque.ics.lu.se, men tyvdrr har
hardvaran kraschat och darfor finns inte Kvaliteket lingre pa Internet.
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Tillsammans med projektets teoretiska erfarenheter av stil, d.v.s. att
det behovdes manga exempel for att om mojligen kunna prata om
och urskilja stilar, skapades Kvaliteket. Kdrnidén var att skapa plats
for representationer av brukskvaliteten pa IT-artefakter och var
ddrigenom ett tillvigagangssitt for att skapa en storre mingd ex-
empel som i ett senare skede skulle kunna ligga till grund for teori-

bildning.

7.5.1  Ett medium fér reflektion kring kvalitet i bruk

Med fokus pa kvalitet-i-bruk skulle Kvaliteket vara en motesplats —
ett forum for diskussion om brukskvalitet, en repertoar av exem-
pel, en inspirationskélla for praktiker, en kunskapsbas for forskare
och en mdijlig utbildningsplats for lirare och studenter. Kvaliteket
skulle vara den forsta internationella och virtuella designstudion pa
Webben. Med hjilp av den senaste tekniken skulle det vara moijligt
for alla att beskada, begrunda, debattera och interagera med olika
“utstédllningsforemal”.

Kirnan i Kvaliteket var utstdllningsforemélen, d.v.s. representatio-
nerna pa kvalitet-i-bruk pa IT-artefakter — de som ocksa kallas ex-
empel eller bidrag. Dessa var en del av projektets bidrag for att av-
hjdlpa den brist pd kompetens som Kapor skisserade (Kapor, 1996,
se s. 190). Genom exemplen skulle besokaren ha tillgang till fakta,
information och analyser av IT-artefakter som dagligen brukas.
Materialet skulle bade ga pa djupet och bredden, och pa sa sitt till-
handahalla bestkare ett ur projektets synvinkel unikt material.

Besokaren skulle ocksa ges moijlighet att interagera med bidragen.
Darmed skulle besokaren, genom sa kallad “handpaliggning”
("hands-on experience”) kunna bilda sig en béttre uppfattning och
djupare forstaelse for bade beskrivningen och utstidllningsforemalet.

For att Kvaliteket skulle uppfattas som en aktuell och relevant kun-
skapsbas, skulle det finnas moijlighet till reflektion. De enskilda ex-
emplen skulle kunna kommenteras och debatteras. Men &dven
overgripande debatter om till exempel kvalitet skulle mojliggoras.
Innehallet skulle kunna variera frin kommentarer kring detaljer i
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en IT-artefakts granssnitt, till debattinldgg rorande grundldggande
forhallningssitt gentemot begreppet kvalitet. Pa sé sitt skulle debat-
ten vara ett aktivt utbyte av idéer och reflektioner kring kvalitet i
allménhet, kvalitet-i-bruk och informationsteknologi. Detta skulle
ge en dynamisk och organisk karaktir och gora det meningsfullt for

praktiker, studenter och forskare att anvidnda och bidra till Kvalite-
ket.

For projektet var denna reflektion, utbytet av idéer och eventuella
kritik ocksa forskningsmassigt viktiga. Det var hdr den kritiska
massan — samfundet — skulle skapas. Det var bland annat i debatten
nya kvalitetsbegrepp, eventuella stilar och paradigm skulle komma
fram. Det skulle precis som i var forebild arkitektur, skapas ett fo-
rum for diskussion om designers professionalism, kompetens och
kunskap, samt deras uppfattning om kvalitet — speciellt brukskvali-
tet.

I och med detta var det angeldget att Kvaliteket betraktades som ett
seriost forsok. Det skulle ddrfor vara en merit att fa ett exempel ac-
cepterat som ett utstdllningsforemal. For att uppritthalla en sadan
karaktdr var det tanken att det skulle finnas tva filter i form av en
redaktion och en tdvling med jury. Redaktionens uppgift var att
utifran projektets teoretiska perspektiv recensera bidragen. Nir bi-
dragen var godtagbara ur projektets 6gon blev de exempel i Kvali-
teket och ddrmed deltagare i tdvlingen. Tavlingen var bade ett
lockbete och ett andra filter for att fa fram de exempel som var de
bista. I tavlingen skulle det finnas priser for de bidrag som ansédgs
ge det bésta intrycket, de som var besokarnas val, de som uppvisa-
de den bésta grafiska formen och anvidndningen av presentations-
teknik och till slut den representerade artefakt som beddémdes ha
den bista brukskvaliteten. Det var var tro att dessa tillvigagangs-
siatt skulle bevara en kontinuerligt hog kvalitet pa forumet och att
Kvaliteket skulle tas pa allvar.

Da Kvaliteket som sagt kretsade kring kvalitet-i-bruk, framstod det
som viktigt att Kvaliteket i sig skulle utgora ett gott exempel pa IT-
design. Det skulle utstrdla god design i alla avseenden och bygga pa
den skandinaviska designtraditionen. Maélet var att flytta fram ut-
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vecklingen inom Webb-tillimpningar sa pass att Kvaliteket kunde
bli stilbildande for design av applikationer pA Webben. Med de ra-
dande stilarna pa Webben tillsammans med var forkarlek for
svensk form, blev det naturligt att vilja den skandinaviska formen
som koncept for Kvaliteket'”.

For att ytterligare skapa en forstdelse for Kvaliteket och dess syfte
kan en reflektion over ett bidrag vara pa sin plats. Det bidrag som
vi har valt dr en representation av ett system som heter MHS (M6-
belHusSystemet) vilket anvidnds p4 IKEA. Bidraget dr forfattat av
Mikael Svedemar (Svedemar, 1995b, 1995a)™.

7.5.2  Ett exempel pa en representation i Kvaliteket

Exemplet eller bidraget ar uppbyggt kring historier. Historierna tar

sin utgangspunkt i olika personers upplevelser av systemet (se Bild
7.1).

Historierna fortiljer oss att IKEA-MHS é&r ett system med manga
syften. Den mer formella 6vergripande beskrivningen anger att det
syftar till att hantera gods och information. Men historierna berit-
tar ocksd for oss att MHS mer specifikt ocksa anvinds som leve-
ranssystem, informationssystem, blankettgenerator och siljstod.

IKEA-killen som arbetar i varuutlimningen fir genom MHS order-
listor som innehaller de varor som &r pa utgang. Personal i kund-
tjinst anvdnder systemet for att svara pa forfrigningar fran kund
om varor. Personal i IKEA-butiken anvinder det bade som siljstod,
varubokningssystem och blankettgenerator.

2var forstaelse for den skandinaviska formen ir i all korthet att den kinne-

tecknas av funktionalitet mer 4n yta. Aven om den grafiska formen framstar
som viktig tillats den aldrig dominera 6ver artefaktens funktionalitet. Form-
givningen dr mer priglad av en nyttosyn, ddr man efterstrdvar en ren, for-
nuftig, sund och robust form. Detta utesluter dock inte lekfullhet och varme.
Ergonomi har ocksa en stark stéllning inom den skandinaviska traditionen.
Alltsd, ingen design for designens skull (Meggerle & Steen, 1997).

126 Bidraget gar att aterfinna pa foljande adress:
http://qualitheque.ics.lu.se/home/qualhi/sh/aprmay96/index.htm
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Bild 7.1: Startbilden till bidraget om Ikea-MHS.

MHS uppvisar genom historierna en variationsrikedom i anvidnd-
ning och ser man nédrmare till hur det upplevs kan samma variation
aterfinnas dar.

IKEA-killen som anvédnder systemet i varuutlimningen kénner en
viss stolthet da en av kunderna berommer honom fér den snabba
hanteringen av en bestilld vara. Likadant kdnner lagerkillen nir en
annan anstédlld behover hjdlp med hanteringen av MHS. Systemet
upplevs av den andra bade som komplext och svargripbart efter-
som hon inte &r speciellt fortrogen med systemet, vilket leder till att
hon kénner sig lite ridd for det.

Om den mer tekniska sidan av MHS finns det ganska mycket ma-
terial. Av denna beskrivning kan vi ldra oss att MHS bestar av ad-
ministrativ del (BOS) och en kassadel (”cashier”). Den administrati-
va delen kors pa VAX/VMS. Klienterna &r terminaler som dr upp-
kopplade via ett lokalt natverk. Systemet dr sedan kopplat till ett
centralt system via ett "Wide Area Network”. Systemet dr till hu-
vuddelen skrivet i Pascal och anvidnder sig av en relationsdatabas
(Oracle). Grinssnittet &r kommandobaserat.

Sammanfattningsvis kan man sédga att det 4r en ganska rik bild som
ges av IKEA-MHS. Den rika bilden kdnns dock nagot ytlig. Det
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finns ingen analys av det som &r berittat vilket innebédr att man som
besokare sjdlv far analysera exemplet. Med andra ord &r det upp till
besokaren att bilda sig en uppfattning om brukskvaliteten pa IKEA-
MHS. Beskrivningen dr ocksa ldttsmilt, men ibland kan man som
besokare bli lite férvirrad av alla hypertextlankar och tappa orien-
teringen. Dartill blir man ibland nagot forundrad over vem det dr
som berittar. Ar det forskaren eller dr det personal?

Sa hir kan alltsd ett bidrag/exempel/representation vara utformat
och fungera, och sammanlagt blev det till slut fem bidrag av olika
karaktir och utifran olika datasystem som kom in i Kvaliteket.
Emellertid verkar det som om inte allt gick som det var tinkt med
Kvaliteket.

7.5.3  Nagra reflektioner om varfér det inte lyckades

Utifran alla tidigare omndmnda krav lyckades projektet bygga upp
Kvaliteket som en produkt. En produkt for att mojliggora en ge-
menskap, en kritisk massa och ett tillvigagangssitt for att fa in sa
manga exempel som mdijligt. Men det gick inte riktigt som det var
tankt.

For att etablera Kvaliteket och férmé i forsta hand andra forskare
att bidra, presenterades och diskuterades bade idéerna och Kvalite-
ketien rad olika sammanhang. Ofta bemoéttes det som mycket po-
sitivt och intressant, och ibland dven med en viss hingivenhet for
att delta. Men sedan hidnde inte mycket mer och vi kan hér endast
spekulera om olika anledningar till detta.

Forst av allt finns det nog fog for att kritisera det redaktionsarbete
som utfordes av deltagarna i projektet. Ett bygge av denna kaliber,
sasom vi forestdllde oss det, kriver oerhort mycket engagemang
och hidngivenhet. Som redaktion borde vi pa ett béttre sitt, med
envishet, forsokt forma forskarkollegor och andra att bidra med
exempel. Till viss del lyckades vi, men inte fullt ut. Redaktionen
borde mojligen ocksa gjort béttre "reklam” for de exempel som fak-
tiskt fanns, bidragit med analyser av bidragen, skapat eller provoce-
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rat fram debatter och saledes pé ett bittre sétt forsokt skapa borjan
till ett samfund.

Uppgiften att framstilla ett bidrag framstar ocksd i efterhand som
stor och svar. Den av projektet formulerade artefaktmodellen
framstar inte som helt enkel att tillimpa (modellen diskuteras i av-
snitt 7.3) och det krdvs mycket engagemang och tid att framstilla
ett bidrag. Som en fingervisning kan forfattarnas egen studie av ett
sdljstod tjina som exempel.

I var magisteruppsats gjorde vi en studie av ett siljstod pa Volvo
och utforde for denna sex semi-strukturerade intervjuer pa vardera
tvd timmar (Meggerle & Steen, 1995; Ehn et al., 1997a). Intervju-
erna transkriberades och direfter analyserades materialet utifran
artefaktmodellen (bortsett fran struktur som vi valde att limna
utanfor studien). Till sist presenterades analysen. Alla som har erfa-
renheter av den hidr typen av arbete vet att det tar tid. Om det
dessutom skulle ha blivit ett bidrag till Kvaliteket (vilket det aldrig
7 och kanske kom-
pletteras med en skalad prototyp som illustrerar den representera-
de IT-artefakten'”. Att forma andra forskare och praktiker, att pa-
rallellt med andra intressen och arbetsuppgifter skapa ett utstill-
ningsforemal till Kvaliteket var kanske for mycket begért.

blev) skulle underlaget omformas fér webben

Spekulativt skulle ett fragetecken ocksd kunna vara den nytta, det
erkdnnande och den prestige som det var tdnkt att ett bidrag skulle
ge en bidragsgivare. Projektets mal var att det jamforelsevis skulle
kdnnas som att fa en artikel publicerad i en vilkidnd tidning eller ac-
cepterad till en konferens. Trots att Kvaliteket blev omndmnt i inte-
ractions'” (Ehn & Loéwgren, 1996), i en vilkind forskares antologi
(Winograd et al,, 1996), pa en workshop p& PDC-96 (Ehn et al,

" D.v.s. ett format som passar webben, till exempel HTML, GIF-bilder och
Av-filmer. Dessutom anser vi att det ar stor skillnad mellan hur ett material
presenteras i l1opande text pa papper och pa webben. Utan att precisera vad
denna skillnad utgors av, anser vi att det dr dnnu ett moment som tar tid.

128 Kanske i Java, Shockwave eller med hjéilp av ndgon annan teknik.

129 En tidsskrift fran ACM.
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1996b) och pé en designkonferens i Stockholm (Ehn et al., 1997b)
och att en vilrenommerad jury sattes samman, lyckades vi nog inte

med att skapa en tillricklig kidnsla av prestige, nytta och erkdnnan-

de.

Om dessa spekulationer dr de ritta vet vi inte. Kanske svaren ligger
djupare dn s& hir eller sa ligger det en smula sanning i varje skal till
varfor Kvaliteket inte blev en framgang. Den uteblivna framgangen
resulterade i ett kritiskt stidllningstagande och en ny inriktning for
vart avhandlingsarbete. Vi skall i nédsta kapitel reflektera 6ver detta
kritiska stdllningstagande och IT-kvalitet i praxis, samt relationen
till projekten.
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8 Projekten och IT-kvalitet i praxis — en
reflektion

Vi har nu presenterat var egen undersokning och vara forsknings-
problem foér den hidr avhandlingen, och &dven presenterat de tva
projekt vi deltog i tidigt i var forskarutbildning. Som vi skrev tidiga-
re finns det stora likheter mellan utgdngspunkterna for det arbete vi
har gjort och dessa projekt. Till viss del s& bekréftar vara undersok-
ningsresultat de antaganden som gjordes i projekten. Det finns ock-
sa viktiga skillnader mellan vart arbete och projekten och dessa f6-
religger i synen pd hur en forbittring av bedomningsférmaga och
kvalitetskunnande skall kunna &stadkommas.

Som framgér av inledningskapitlet (kapitel 1) sa lyckades inte pro-
jekten helt och Kvaliteket blev aldrig den killa till empiri som vi ur-
sprungligen behovde for vart avhandlingsarbete. Detta ledde till en
mindre kris och ett ifrdgasittande av flera idéer som projekten vila-
de pa. I det foljande skall vi redogtra for dessa problem och relate-
ra de tankar som projekten utgick ifrdin med var egen undersokning
och slutsatser fran denna.

8.1 Att definiera kvalitet

I projektet "IT-designkvalitet — paradigmatisk form och funktion"
utvecklades en modell, som sedan vidareutvecklades i projektet
"Kvaliteket", vars syfte var att finga fenomenet brukskvalitet som
ett system av kvalitetsegenskaper och utgangspunkter for varde-
omdomen. Malet var att karakterisera innehallet och omfanget i
begreppet genom att definiera olika perspektiv, didr brukskvalitet
definierades som balansen mellan de olika perspektiven'”. Denna
balans kan exemplifieras genom antagandet att upplevelsen blir
simre om en IT-artefakt inte uppfyller anvindares syften eller om

B0 Det vill sdga aspekterna form, funktion och struktur med de sammanhoran-
de kvalitetsperspektiven estetik, etik och kontroll.

-218 -



Projekten och IT-kvalitet i praxis — en reflektion

den tekniska kvaliteten brister. Ett mindre tydligt men dndéa tidnk-
bart samband ir att maktbetonade kvaliteter, sisom att ett datorsy-
stem anvdnds for att kontrollera brukares nedlagda arbetstid, kan
medfora en simre upplevelse.

Men hur uppticks och gors dessa samband? Vid en nidrmare be-
traktelse framstar det som att det saknas “teorier”, mer dn att sdga
att aspekterna ir relaterade tillvarandra, som kan gora anvidndaren
av modellen uppmirksam pa olika samband. Vad och var skall
man soka? Lat oss sdga att en dator har en klockfrekvens pa 150
MHz och att brukaren i friga har en god upplevelse av systemet.
Kommer upplevelsen att bli béittre om klockfrekvensen okar? Gill-
er detsamma for det motsatta, d.v.s. ger en sdnkning av klockfre-
kvensen en simre upplevelse? Exemplet kan tyckas vara nagot
naivt och overforenklat, men det pekar pa att vi inte vet hur ett sa-
dant samband ser ut, kommer till uttryck och hur det bér tolkas.

For att ytterligare illustrera problematiken kan var egen studie som
gjordes p4 Volvo tjina som exempel (Meggerle & Steen, 1994,
1995; Ehn et al., 1997a). En av slutsatserna vi drog var att siljsto-
dets symboliska kvalitet var av méarkbart viarde. Med siljstodet be-
traktade sidljarna sig inte lingre som ”histhandlare”, utan sig sig
som mer professionella. Detta kan innebéra att nyttan med séljsto-
det kan vara att fa dess brukare att framstd och kdnna sig pa ett
speciellt sdtt genom att datorsystemet signalerar ett ”symboliskt”
viarde. Men hur relateras detta till struktur? Rent ut sagt: Vad &r det
i ”burken” som bir upp detta virde? Ar det den goda underhalls-
barheten? Eller den hoga tillforlitligheten? Ar det grinssnittet eller
ett antal grinssnittselement? Ar det de laserskrivna snygga och red-
liga offerterna som kunden far i handen som uppskattades sa
mycket? Eller, till sist, dr det allt detta sammantaget? Modellen och
den teori den bygger pa ger hér ingen vigledning. Pa sa sitt kdndes
de mojliga sambanden spekulativa och modellen kan darfor sidgas

priglas av en viss teoriloshet. Vi saknade helt enkelt péastdende-

B Det ar ingen determinism vi efterlyser, d.v.s. givet upplevelse U si har vi

funktionen F och strukturen S. Utan snarare ”teorier” som kan anvindas
dels for vigledning och dels som utgangspunkt for tolkning.

-219 -



Projekten och IT-kvalitet i praxis — en reflektion

kunskap eller med andra ord formaliserad fortrogenhet- och far-
dighetskunskap. Likasa saknade vi sjdlva i projekten, i alla fall for-
fattarna, den nodvindiga praktiska kunskapen, d.v.s. precis det vi
nimnde, fortrogenhets- och fardighetskunskap. Kunskapen bakom
definitionsakten saknades och dédrfér medférde operationalisering-
en svarigheter i tillimpningen av modellen.

Dirtill kan dven projektets inramning av begreppet brukskvalitet
diskuteras i relation till modellen och foreliggande studie. Inom
projektet har det fran boérjan varit klart att brukskvalitet handlar
om de kvaliteter som uppstar i bruket och att detta bruk har varit
den kontext som omger en slutanvindare'”. Men vad och vem ér
en brukare? Ar det en sekreterare som anvinder ett ordbehand-
lingsprogram eller ar det, som i var studie pad Volvo, en siljare som
anvinder ett sdljstod? Eller kan séljchefen som anvidnder siljstodet
for forsaljningsstatistik och kontroll betraktas som anvidndare? Kan
de programmerare som underhéller systemet betraktas som an-
viandare? Ramen som projektet gav begreppet brukskvalitet fram-
stod darfor inte som speciellt tydlig. Detta forstirks genom att mo-
dellen dven bjuder in andra typer av anvindare.'”

Tar man exempelvis strukturperspektivet och tillhérande kvalitets-
perspektiv i ndrmare betraktelse kan man till vissa delar ifrdgasitta
om en del av innehallet 4r relevant for en representation av bruks-
kvalitet. Detta perspektiv tar sin utgdngspunkt i vad vi skulle kalla
det klassiska sittet att betrakta kvalitet — d.v.s. med fokus pa mjuk-
varan (Dahlbom & Mathiassen, 1993). Négra begrepp som kan an-
ses intressanta ur detta perspektiv dr underhallsbarhet, flyttbarhet,
testbarhet, tillforlitlighet (struktur) samt ett antal midtmetoder eller
praktiska tillvigagingssitt for att kontrollera dessa (kontroll). Om
vi till exempel finner att en specifik mjukvara har hog sammanhall-

ning, lag koppling, dr moduldrt uppbyggd och vil dokumenterad

%2V borde nog ha anvint ordet slutbrukare hir, men eftersom det inte ar eta-

blerat och later krystat anvidnds begreppet slutanvindare.

"% For ett litet exempel pa hur olika kvalitet kan uppfattas av olika typer av
intressenter eller i vissa fall "anvindare”, se (Walsh, 1994).
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kan vi pastd att underhéllsbarheten #r god (Pressman, 1987; Som-
merville, 1996; Bass et al., 1998). Detta kan leda till att felaktigheter
och andra skavanker ldttare kan korrigeras. Dessutom kan det in-
nebira att mjukvaran pa ett béttre sdtt kan fordndras och utvecklas
i nya riktningar for att mota omgivningens krav. Detta kan ha en
langsiktig betydelse for till exempel en séljare, men vid det specifika
brukstillfallet dr det var tro och erfarenhet att det dr av ringa bety-
delse. Diaremot dr dessa kvaliteter mycket viktiga fér en annan yr-
kesgrupp, ndmligen for dem som underhéller och utvecklar datasy-
stemet.

I vér studie av séljstodet visade det sig ocksa att det fanns mdojlighet
att fran “ovan” kontrollera antalet sidlda bilar. Denna funktion var
inte tillignad sédljarna. I studien upplevdes detta inte som ett pro-
blem utan snarare som siljkultur. Betraktas detta som en del av
bruket ar det fraga om inte ytterligare en typ av anvédndare bjuds in
(av systemet), d.v.s. i vart fall en siljchef. Projektets ursprungliga
fokus péd négon slags ”slutanvindare” framstod darfor inte som ge-
nomtéankt.

Projektets inramning av begreppet brukskvalitet i relation till mo-
dellen kdndes darfor som tveksam. Det bjuds in nya typer av bru-
kare och ddrmed blandas omedvetet olika perspektiv, kontexter
och roller.

8.1.1 Att anvanda exempel

Ett av de grundldggande mélen inom projekten var att skapa eller
att finna paradigmatiska exempel. Ser man pa den kontext begrep-
pet dr hamtat ifrdn, d.v.s. arkitektur, innehar dessa exempel vissa
kvaliteter. Dessa kvaliteter dr ofta relaterade till en viss stil eller tra-
dition och det paradigmatiska i det hela &r att det ar ett ypperligt
exempel pad det som exemplifieras, d.v.s. stil. En dkta stil reflekterar
moral och estetiska virderingar i den kultur ddr den &r skapad. Den
ar inte baserad pa forskoning eller eklekticism och ir inte en trend
driven av behov och variation. Den har en lang o6verlevnad, till
skillnad fran trend, med djupa rotter i samhillet, dar stilen i sig dr en

-221 -



Projekten och IT-kvalitet i praxis — en reflektion

del av meddelandet. En igenkdnnbar stil reflekterar en historisk,
kulturell och artistisk kontext som i vissa drag &dr familjar (Ehn,
1994; Mullet & Sano, 1995; Ehn et al.,, 1997a). Det paradigmatiska
exemplet reflekterar en stil och stilen reflekterar ”samhaillet” dar
den upptrader. Tillsammans utgor stil och paradigmatiska exempel
en utgangspunkt for dialog och diskussion. Tva arkitekter som dis-
kuterar en byggnad har férmagan att hinvisa till byggnadens stil
(helhet), jimfora den med andra stilar, diskutera dess olika delar
och relatera detta till helheten. Stil och paradigmatiska exempel ar
tvd viktiga element i arkitektens sprak. Ett sprak for att beskriva
deras yrke, att systematisera och strukturera deras viérld och histo-
ria. Stil skapar struktur i 6verflodet.

Med denna forebild som tro var malet med projekten att pa ett lik-
nande sdtt skapa samma mojligheter till kommunikation och til-
langning av beddmningsférmaga gillande brukskvalitet. Projektet
tog dock avstind fran arkitekturens nagot ensidiga fokus pa bygg-

134

naders yttre struktur och forde in ett bruksperspektiv'™. Det var

brukaren och brukskvalitet som var i centrum.

Men begrundar vi begreppen stil, paradigmatiska exempel och
brukskvalitet framstar en Overgripande skillnad i fokus - en skill-
nad ifriga om vem som virderar. Lat oss sdga att en anvédndare ut-
vecklar ett eget litet system fOr registrering av personuppgifter. An-
vandaren tycker att det dr en klar forbédttring mot den tidigare rori-
ga manuella bearbetningen. Funktionsmassigt fungerar systemet
som vilket registersystem som helst och upplevs som riktigt bra.
Anvindaren ser sig sjéilv som en vinnare och visar stolt upp sitt sy-
stem. Men som forskare och praktiker ser man att det inte finns
nagra ledtexter vid inmatningsfilt. Vissa kommandoalternativ finns
inte i menyerna utan aktiveras genom kryptiska flertangentskom-
binationer. Grinssnittet bryter mot en midngd kidnda principer. Na-
turligtvis dr koden ganska daligt skriven och kan nidrmast betraktas
som spaghettikod. Nu kan man fraga sig utifran vart uttalade bruks-
fokus om det verkligen &r vi eller ndgon annan &n brukaren sjalv

3% Overfor vi detta till arkitektur skulle man till exempel fraga sig hur boendet

upplevs i en viss byggnad.
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som skall bedoma och virdera strukturen. Men kan anvindare
gora det? Enligt var mening, dr svaret nej. Alltsd far vi hir tvd mot-
stridiga vérderingar.

For att aterkoppla till exempel, uttrycker paradigmatiska exempel
stilen. I vért fall skulle det bli: exemplet uttrycker brukskvalitet
som &r en stil. Men vilken stil uttrycker detta exempel? Kan det
vara ett paradigmatiskt exempel? Svaret dr enligt oss nej. Stilen lig-
ger enligt modellen i balansen mellan perspektiven och i ovan skis-
serade exempel, dven om det dr pahittat, finns det ingen balans.

Dessa sistndmnda fragestidllningar for oss vidare till en ny proble-
matik. For att avgora om ett exempel dr paradigmatiskt eller inte,
krivs en referenspunkt och moijligheten att jamféra. Det var ju
projektgruppens uppgift att ur midngden exempel skapa generella
stilar. Men precis som Hermerén (1982) papekar dr detta en ho-
nan-eller-igget problematik. Vilket kommer forst? Ar den repre-
senterade IT-artefakten ett resultat av en viss stil eller har den givit
upphov till en viss stil? Bada implikationerna, IT-artefakt —> stil el-
ler stil —> IT-artefakt, bygger pa en jimforelse och en kunskap om
den raddande stilen. I den forsta implikationen leder IT-artefakten
till en ny stil, d.v.s. en stilbrytning — ett nytt paradigm, och i den
andra uppvisar IT-artefakten stora likheter med den radande stilen,
som darfor kan betraktas som upphovet till IT-artefaktens karak-
tar. Saledes behovs en kunskap om den rddande stilen innan en
stilbrytning eller stilekvivalens kan bekriftas. Denna kunskap tyck-
te vi inte att vi hade.

En I6sning pa denna kunskapsbrist skulle kunna vara att lata en re-
presentation foretrida den radande stilen. Vi viljer helt enkelt en
IT-artefakt som riktmérke. Detta later sig dock inte goras eftersom
de bruksegenskaper (ev. stilmarkorer) som representeras &r kon-
textuella och darfér inte kan generaliseras. Samma egenskaper
borde alltsd inte uppsta i annan kontext, vilket skulle ge upphov till
stindiga stilbrytningar.

Gor vi ddremot oss av med den eftersokta generaliteten skulle kon-
textuella stilbegrepp som &r oberoende av varandra mdjligen kunna
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skapas. Man skulle kunna lata en grupp av exempel med liknande
egenskaper uttrycka en stil. Stilkarakteristika for denna méangd
skulle till exempel kunna vara att IT-artefakten stdrker séidljarnas
professionalism — kanske professionalismstirkande IT-artefakter.
Alla exempel som utmirks av denna egenskap skulle kunna inga i
denna mingd. Vidare skulle ocksa ett exempel kunna inga i flera
olika mangder eftersom exemplets andra egenskaper kan ha likhe-
ter med andra méngder. Precis som ovan bygger metoden pa jim-
forelse for att avgora om en representation av kvalitet i bruk tillhor
mangden eller inte. Men istillet for att jimfora med en radande ge-
nerell stil, grupperas exemplen efter kontextuella likheter och skill-
nader. Men da frikopplas egenskaper fran den 6vriga delen i repre-
sentation och vi bortser frdn den balans som modellen skisserar.
Borde inte stilen ligga i balansen? Att anvidnda stil eller att skapa en
stilteori inom IT-omradet och i projektet, framstar med andra ord
som problematiskt.

8.2 IT-kvalitet i praxis

Vi har nu kritiserat och skisserat det som vi har upplevt som pro-
blem i projekten. Det dr bland annat av dessa anledningar vara egna
utgangspunkter ar formulerade som de dr i foreliggande avhand-
ling. Fragan dr da hur var undersokning relaterar till de projekt vi
deltagit i och de utgingspunkter som formulerades i dem — hur
forhéller sig véara resultat till projektens antaganden och malsitt-
ningar? For att diskutera detta skall vi inleda med att lyfta fram re-
sultaten fran var egen studie.

Var diskussion i kapitel 6 lyfter, som sagts tidigare, fram vissa vikti-
ga resultat av var undersokning kopplade till teorier om IT-kvalitet
och kunskap/kunnande. Vad vi har gjort &r att anldgga ett praxis-
perspektiv som innebér att dels lata praktiker komma till tals i fra-
gan om IT-kvalitet och dels att koppla detta till praktiskt kunnande.
Detta &r ett synsitt som vi anser har saknats i diskussionen om fe-
nomenet IT-kvalitet. De aspekter vi speciellt har belyst handlar om
kvalitetsegenskaper och kvalitetsdefinitioner som en kunskapsfra-
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ga, bedomningsformagans betydelse, innehall och utveckling, samt
kommunikationens och reflektionens betydelse for det praktiska
kunnandet kring IT-kvalitet. Det handlar alltsd om IT-kvalitet som
ett fenomen och bedomningsférmaga kopplad till detta.

Nir det giller fenomenet IT-kvalitet, sd framstar det som egenska-
per etiketterade med begrepp och olika typer av definitioner. I for-
hallande till detta har vi funnit tvd saker. Den ena &r att relativt fa
av de begrepp som framstar som vil befdsta och inarbetade inom
Software Engineering och MDI anviénds, vilket hidnger ihop med att
de inte forfaller vara lika vil inarbetade hos de systemutvecklare
som vi har intervjuat. Dessa begrepp framstar inte heller som delar
i en sprdkapparat och som kommunikativa instrument.

Det andra som vi har funnit i samband med fenomenet IT-kvalitet,
ar att definitioner antingen dr mycket svara att faststdlla och kon-
kretisera, eller helt enkelt omgjliga att astadkomma péd ett sidant
sdtt att de gar att operationalisera. Definitioner verkar vara av den
karaktdren att de antingen uttalar sig valdigt generellt om kvalitet
och ddrmed inte ger ndgon djupare information om hur kvaliteten
kommer till uttryck, eller att de dr for specifika for att finga hela
vidden av kvalitet. De leder alltsa egentligen inte till konkreta svar
pa vad IT-kvalitet d&r och hur den skall uppnas.

Att det forhaller sig pa detta vis har vi kopplat till fraimst Johannes-
sens (1999) teorier om praktiskt kunnande som leder till att pasta-
endekunskap, i detta fall kvalitetsdefinitioner, inte dr uttommande
och sjdlvstindiga aspekter pd kunskap. Definitionerna kan aldrig
ensamma rymma all den kunskap som behdvs for att uppna kvali-
tet, samtidigt som definitionsakten i sig utgar fran kunskaper som
inte sjdlva dr av pastaendekaraktdr. Vad definitioner kan gora &r att
rikta uppmaérksamheten mot vissa aspekter som maste beaktas for
att uppna kvalitet, men de kan inte ersitta det erfarenhetsbaserade
kunnandet av fiardighets- och fortrogenhetskaraktdar. For att en de-
finition skall vara meningsfull méste den kopplas till firdighet och
fortrogenhet, annars kommer den att bli intransitiv i det att den
forvisso uttalar sig om nigot men samtidigt inte formedlar nagon
forstdelse. I Rolfs (1995) termer ar kvalitetsdefinitioner att likna vid
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maximer som inte sjdlva innehaller all nodviandig kunskap, utan
endast kan tjina som ledtrddar om de kopplas till en praktisk kun-
skap inom fardighetsomradet.

Svarigheten att definiera kvalitet hdnger ocksa ihop med att kvalitet
kan ses ur olika perspektiv och ur olika intressenters synvinklar.
Kvalitet dr t.ex. inte endast att kunden &r n6jd med produkten, den
skall helst ocksd kunna underhallas for att ta ett exempel. Darfor
framstar dven systemutvecklarna sjéilva som intressenter som i sin
tur kan anlidgga olika perspektiv och fokusera péa olika egenskaper
och tillméta dem olika vikt. IT-kvalitet kan darfor inte bli nagot en-
kelt, utan ar ett sammansatt och komplext fenomen.

Detta leder till att firdigheten och fortrogenheten, eller den person-
liga kunskapen, &ar av central betydelse for de systemutvecklare
som vi har intervjuat. Eftersom mycket av det som kan betraktas
som IT-kvalitet inte later sig operationaliseras och kvantifieras, blir
det ocksa mycket svart att sitta upp matt for och att mita kvalitet,
annat @n om det skulle gilla vildigt tekniska och enkla egenskaper.
Inte heller nér det géller att bedoma kvaliteten kan alltsd normativa
angreppssitt av pastdendekaraktdar vara tillriackliga, vilket leder till
att det viktigaste sittet att bedoma kvalitet for vara systemutveck-
lare bygger pa fardighet kopplad till fortrogenhet.

Den mesta kvalitetsbedomningen é&r alltsd erfarenhetsbaserad och
det dr ocksd erfarenheten som é&r den viktigaste kéllan till bedom-
ningsforméagans innehdll och utveckling. Aven om cirka 80% av
kvaliteten upplevs kunna nas genom normativa och formella an-
greppssitt, exempelvis metoder, sd bygger de resterande och
mycket viktiga 20% pa vad vi har kallat tyst kunskap i undersok-
ningen. Att erfarenheten &r sa viktig dar dock inte nagot som fram-
kommer i den litteratur om IT-kvalitet som vi har anviant i denna
avhandling. Denna praxisdimension forefaller att vara en glomd
aspekt inom omradet.

Forvanande ar ocksd att reflektion och kommunikation inte tillmits
sd stor betydelse i praxisen, nir erfarenheten upplevs som sa viktig.
Kommunikationen hindras av en brist pad en lamplig sprakapparat
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och en franvaro av indirekta kommunikativa inslag som exempel
och metaforer. Reflektionen hindras av bristen pa tid, vilket inne-
bir att aktivt reflekterande 6ver inneborden i IT-kvalitet och kvali-
teten pad de produkter man framstiller inte dger rum i nagon storre
omfattning. Som Rolf (1995) pépekar dr reflekterad kunskap nod-
vindig for att praxisens know-how skall kunna utvecklas.

Vi avslutar denna atergivning av vara resultat med en bild (Figur
8.1) som vi tycker stimmer bra med hur fenomenet IT-kvalitet ge-
staltar sig for oss. Bilden skall inte tolkas som en strikt geometrisk
figur, ddr storlek och yta har relevans, utan den tjdnar till att visa
relationer mellan viktiga aspekter som vi anser utgér fenomenet I'T-
kvalitet.

IT-kvalitet i praxis dr ett komplex av tre aspekter, dir begrepp och
definitioner kan peka pa viktiga aspekter att tinka pd, men dir ock-
sa kvalitet alltid dr en védrdering som kopplas till vissa perspektiv. Vi
kan alltsd inte definiera I'T-kvalitet, men vi kan definiera fenomenet
IT-kvalitet som ett antal begrepp och virden sedda ur intressenter-
nas perspektiv och bedémda i den kontext dir datasystemet/IT-
artefakten utvecklas, underhélls och anvinds. Bilden innebir att
kvalitetsegenskaper, som delvis kan uttryckas genom begrepp och
definitioner, viljs av intressenter for vissa kontexter och att intres-
senternas bedomningar av kvaliteten sker i relation till dessa kon-
texter och alltid ar virdering. Relationerna mellan aspekterna skall
dock inte tolkas som absoluta och enkla, vilket vi har visat i den hér
avhandlingen. Begreppen och definitionerna &r inte entydiga och
uttommande och maste inte ingd som element i en bedomning av
kvalitet. De virden de representerar varierar over tiden genom att
nya tillkommer och att gamla kanske forsvinner beroende pa att
intressenter och kontexter utvecklas, foriandras och tillkommer.
Darmed dr ocksa IT-kvalitet som fenomen fordnderligt och kom-
plext, och langre &n sa hir vill vi inte strdcka oss i den hédr avhand-
lingen.
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kvalitetsbegrepp
och definitioner

intressentperspektiv virderingar i kontext

Figur 8.1:Fenomenet IT-kvalitet som tre aspekter.

Vi hoppas att dessa synpunkter och véar avhandling har lett till en
fordjupad forstaelse av IT-kvalitet i praxis och att de leder till vikti-
ga reflektioner, och kanske aktioner, hos véra ldsare och att de
tycker att det har varit en intressant och tankevickande ldsning.
Déarmed tackar vi for visat intresse och sdtter punkt.
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9 Avslutande kommentarer

Vi avslutade i foregadende kapitel sjdlva avhandlingen med att visa
hur IT-kvalitet gestaltar sig som ett komplex av tre aspekter och
konstaterade att vi inte ville ga langre. Detta for att inte inbjuda till
spekulation och nya vinklingar pa problematiken. Vi kan dock inte
avstd helt fran det och tilliter oss i dessa avslutande kommentarer
att ta ut svingarna och méla med lite bredare pensel.

Béde de projekt vi har deltagit i och var egen studie utgér ifran att
kvalitet ar viktigt och att den naturligtvis kan bli bittre. Utgangs-
punkten i projekten &r forvisso att den brister, sédrskilt nidr det géller
bruksegenskaper, och att dessa brister hianger ihop med att profes-
sionella praktikers bedomningsférmaga maste forbattras. Var egen
studie utgar snarare fran att denna beddmningsforméga &r intres-
sant att studera i sin egen ritt, utan att utga fran att den skulle vara

bristfallig.

En forenande utgdngspunkt &r alltsa att kvalitet dr viktigt for att IT-
artefakter skall kunna brukas pé ett meningsfullt och virdefullt sitt.
Problemet dr samtidigt att kvalitet i sig dr ett positivt vardeladdat
ord och det gor det svart att argumentera for att kvalitet ar viktigt,
for vem skulle sdga att kvalitet inte ar viktigt? Dock ér inte kvalitet
en objektiv egenskap med ett absolut virde, utan som bilden ovan
visar handlar kvalitet alltid om védrdering utifran perspektiv och att
en maximering av alla egenskaper utifrin alla perspektiv dr en
omoijlighet, eller atminstone mycket kostsamt. Som vi har visat i
var studie dr kvalitet alltid en kompromiss mellan de olika perspek-
tiven och att det handlar om vilken niva av kvalitet man vill uppna
— kvalitet dr ocksa en fraga om att hantera forvantningar.

For att atervianda till kvalitetens betydelse, sd upptrader den nagot
mirkliga situationen att alla sdger att kvalitet dr viktigt, utan att
kunna tala om vad kvalitet egentligen &r. Det finns alltsa en paradox
inbakad i strivan efter kvalitet — hur skall man kunna striva efter
nagot som man inte riktigt vet vad det dr? Svaret pa denna fraga é&r
en Onskan om externalisering av kvalitetens betydelse och kvali-
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tetsbedomning; att kunna forlita sig pa standarder, metoder, matt
med mera. Men eftersom kvalitet dr sa komplext sa fungerar detta
endast delvis, beroende péa att formaliserad kunskap i formen av
exempelvis metoder inte kan anvédndas utan erfarenhetsbaserad
kunskap om tillimpningen av dessa och de anpassningar och kom-
promisser man maste gora. Den erfarenhetsbaserade, praktiska
kunskapen éar alltsd av central betydelse och i det perspektivet var
utgdngspunkterna i projekten riktiga — beddmningsformagan, den
praktiska, personliga kunskapen, dr av avgorande betydelse.

Den stora skillnaden mellan vart tdnkande och den strivan som
fanns i projekten, dr synen pa hur bedomningsféormagan kan for-
battras. Kommunikation och reflektion framstar som centrala in-
slag for att bedomningsformagan skall kunna utvecklas. Som vi har
visat i var studie dr kommunikation och reflektion inga sjdlvklara
och "medvetna" inslag i systemutvecklingspraxisen, dtminstone inte
ddar vi har studerat den. Att forbattra moijligheterna till reflektion
och kommunikation framstar darfor som viktigt, men det finns fle-
ra sdtt att gora detta.

Tankarna i projekten var att denna mdojlighet skulle besta i reflek-
tion over och kommunikation kring paradigmatiska exempel, unge-
far som vi inom projekten forestdllde oss att arkitekturpraxisen
fungerade. P4 detta sitt skulle systemutvecklare kunna ta erkidnda,
goda forebilder som en utgangspunkt for att stodja reflektionen for
att forbéttra sin bedomningsférméaga och genom Kvaliteket ville vi
inom projekten skapa ett "samfund" med dessa paradigmatiska ex-
empel och kommunikation kring dem, i syfte att systemutvecklare

skulle kunna reflektera 6ver sin egen design i forhallande till erkédn-
da forebilder.

Det kan sdkert finnas goda skdl till en sidan ansats, men forutom
alla de problem med den ansatsen som vi har diskuterat ovan, for
det ocksd med sig ett utifrinbetonat expertperspektiv pa problema-
tiken. I en praxis dar reflektion och kommunikation inte dr sjalv-
klara och medvetna processer, blir en sidan ansats en kontradik-
tion. For hur skall man reflektera och kommunicera om det inte
finns en kultur eller tradition av att diskutera IT-kvalitet? Det fram-
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star ocksd som nodvindigt att man kan definiera kvalitet for att na
erkdnda forebilder, en definitionsakt som vi har funnit omdijlig att
genomfora — kvalitet &dr ett for komplext fenomen for att lata sig
fangas i definitioner som inte blir intransitiva. Sa det ena problemet
ar kvalitetsbegreppets komplexitet, som kridver praktisk kunskap
for att kunna hanteras, och det andra ar den manifesta form de
goda forebilderna skulle fa, genom att de paldggs praxisen utifran.

Ett annat sitt att skapa mdjligheter for forbéttring av bedomnings-
formagan, &r att anldgga ett "grédsrotsperspektiv' pa denna malsétt-
ning och utga fran praxisen sjdlv — att si att sdga lata grunden for
kommunikation och reflektion komma underifran. Som vi har visat
i studien anvinds fa av de begrepp som myntats inom viktiga teore-
tiska omraden ndr det giller systemutveckling. Dessa begrepp
skulle kunna anvidndas i storre utstrickning inom systemutveck-
lingspraxisen som en utgdngspunkt for att forma en sprékapparat,
for att anvidndas for att nd det Rolf (1995) kallar for reflekterad
kunskap. Den stora skillnaden mellan denna tidnkta ansats och den
som projekten baserades pd, dr att betydelseinnehdllet i och tolk-
ningen av sprakapparaten och dess begrepp skulle formas inom
praxisen och bygga pa de fardigheter och den fortrogenhet som
uppstar dir. Det handlar i sdfall om att medvetandegéra behovet
for systemutvecklare och fa dem att erévra en teoretiskt vél etable-
rad sprdkapparat som de kan anpassa for sina syften. Var syn pa
hur bedomningsformagan kan utvecklas ar alltsd att det maste ske
inom praxisen med utgdngspunkt i de tankar och begrepp som
finns inom teorin, men inte genom att vi ligger pa praxisen fardiga
definitioner och betydelser som skall vara forebildliga, eftersom vi
inte utgor den praxis som vi studerar.

Med utgangspunkt hos Johannessen (1999) ricker det dock inte
med verbal artikulation for att uttrycka kunskap, eftersom viss
kunskap &r av en sddan karaktdr att den inte litt later sig fangas i ett
verbaliserat sprak. I sddana situationer krdvs indirekta "sprak" i
form av metaforer, exemplifieringar med mera, precis s& som ut-
gangspunkterna var i projekten. Den tanken &r fortfarande barkraf-
tig eftersom kvalitet har visat sig vara ett si komplext begrepp och
eftersom bedomningsformagan har ett mycket starkt inslag av tyst
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eller tyst fungerande kunskap. Olika typer av exempel pa IT-
artefakter dr ddarfor en mycket god idé for indirekt kommunikation
kring kvalitet och viktiga kvalitetsegenskaper. Fragan &ar dock ater-
igen om dessa exempel skall komma in i praxisen utifrdn eller om
de skall uppsté i praxisen sjilv.

Var tro dr att det 4r mer meningsfullt om de uppstéar eller framstills
i den kontext dir firdigheterna och fortrogenheten finns, eftersom
de dd kan fa det innehall som ldmpar sig inom systemutveckling sa
som systemutvecklare sjdlva skulle anse sig ha nytta av dem.

Vad vi alltsa efterlyser ar att systemutvecklare i mycket storre ut-
straickning &n idag, reflekterar 6ver och kommunicerar kring IT-
kvalitet, dess betydelser och tolkningar, samt viktiga egenskaper
som ger begreppet kvalitet ett innehdll. Att efterstriva objektiva
och generella definitioner av IT-kvalitet verkar 16nlost, eftersom de
inte innehaller all den kunskap som krdavs for att uppna kvalitet.
Inte heller formaliserade angreppssitt sisom metoder, riktlinjer
och maittekniker riacker, eftersom de tenderar att bli maximer som
inte kan brukas pa ett vettigt sdtt utan praktisk kunskap om det de
uttrycker. Bedomningsformagan later sig inte helt regelstyras och
ddrmed krdvs andra ansatser for att forbéttra bedémningsforma-
gan, vilket maste vara en pagdende process eftersom savil teknik
som tillimpningsomradden stidndigt utvecklas och fordndras, och
ddrmed fordndras ocksa vad som kan vara hog kvalitet.

Om vi skulle betrakta detta som ett nytt projekt, skulle det vara att
samarbeta med systemutvecklare for att fora ut vil befdsta kvali-
tetsbegrepp som en forsta grund for ett verbalt sprak att kommuni-
cera med. Vi skulle ocksd behova finna och/eller arbeta fram goda
exempel, goda i den meningen att de visar pa nagot betydelsefullt
nir det giller IT-kvalitet, som kan anvidndas for reflektion. Goda
exempel och goda begrepp ihop bor vara en kombination som kan
leda langt. Samtidigt maste naturligtvis savil reflektion som kom-
munikation i syfte att stirka bedomningsféorméagan ges utrymme
for att kunna ske aktivt och betraktas som ett viktigt inslag i praxi-
sen systemutveckling. Till detta kommer ocksa att aktivt undersoka
hur kvaliteten pa produkterna uppfattas av brukarna och detta inte
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endast nir den upplevs som bristfillig. Aven uppfattningar av god
kvalitet maste bearbetas och analyseras eftersom det finns mycket
god erfarenhet att ta till vara kring detta.

Slutligen hade det varit nodviandigt att pa nagot sitt utvdardera pro-
jektets resultat, vilket endast, som det framstar fér oss just nu, hade
kunnat ske genom att systemutvecklarna sjilva uttrycker huruvida
deras bedomningsformaga hade forbattrats eller utvecklats.

For att avsluta denna avhandling dr vara resultat i mycket 6verens-
stimmande med utgangspunkterna i de projekt vi deltog i begyn-
nelsen av véra forskarstudier. Det som skiljer vara tankar frdn tan-
karna i dessa projekt, dr att vi mer tror pa en "grdsrotsniva" nér det
giller hur exempel och sprak skall utvecklas for att de skall kunna
fungera som stod for att kunna forbdttra beddmningsforméagan.
Denna bedémningsformagas vikt framgar inte av den teoretiska
behandlingen av IT-kvalitet som ett begrepp, men framstir i var
undersokning som mycket viktig.
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Alla har vi vél nagon gang varit med om att datorer, dataprogram
och datasystem inte fungerar som vi har tinkt oss. Inte sillan in-
triffar det fel och konstigheter som kan vara frustrerande och, i
varsta fall, direkt farliga. Manga ganger undrar man hur ett visst
program eller system skall anvindas och hur de som har designat
och byggt det har tidnkt och resonerat.

I stort handlar detta om kvalitet eller 4nnu hellre olika kvaliteter,
d.v.s. egenskaper hos produkter som péaverkar upplevelsen av att
anvdnda dem, hur litta de &r att forstd och ldra sig att anvinda, vil-
ken nytta man kan ha av dem, mdijligheten att férdndra dem till nya
krav som omgivningen stiller och moijligheten fér dem som har ut-
vecklat dem att sjdlva forstd hur de fungerar och kan anpassas.

Att ITs genomslag i samhillet dessutom oOkar och beror allt fler
manniskor och verksamheter och ddarmed har en stor paverkan pa
manga manniskors vardag, gor det relevant att studera kvalitet pa
den alltmer omfattande och nidrvarande informationstekniken (IT)
som datasystem och dataprogram é&r en del av.

Kvalitet har ocksd blivit ett sorts slagord och nédrmast ett krav for
olika verksamheter for att kunna konkurrera pa marknaden. I en
allt storre utstrackning talas det om och efterfragas olika satsningar
for kvalitetsarbete, exempelvis ISO-9000 certifieringar, for att ga-
rantera kvalitet och trovirdighet. Detta giller ocksa inom den
bransch och de verksamheter som tillverkar mjukvara, d.v.s. data-
system och dataprogram. Det handlar dd& om en del av det totala
omradet kvalitet som kallas IT-kvalitet, d.v.s. kvalitet p& informa-
tionsteknik.

Det finns alltsd goda skal att intressera sig for och studera system-
utvecklares kunskap om och syn pa IT-kvalitet.
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Anledningen till att vi, Odd och Theis, intresserar oss for systemut-
vecklares perspektiv, hidnger ihop med att bland andra Mitchell
Kapor (1996), som var en av grundarna till Lotus Corporation och
en av huvudminnen bakom det en ging mycket framgangsrika
kalkylprogrammet Lotus 1-2-3, har riktat kritik mot systemut-
vecklares formaga att designa goda och anvidndbara produkter.
Mitchell Kapor efterlyser nya arbetssédtt och en béttre férméga att
skapa god kvalitet f6r anvidndarna.

Fragor om arbetssdtt och férmaga leder ocksa till ett intresse for
systemutvecklare som yrkesminniskor. Hur en systemutvecklare

tainker och arbetar ar, bortsett fran studier av Erik Stolterman
(1991) och Christer Hoberg (1998), dock daligt belyst.

Kopplas detta till att kvalitet blir allt mer viktigt, samtidigt som kri-
tik riktas mot systemutvecklares formaga att uppnd god kvalitet,
uppstar ett intressant omrdde att studera. Detta omrade ar IT-
kvalitet som begrepp och systemutvecklares kunnande om och syn
pa kvalitet. Kvalitet som begrepp &r vil bearbetat inom delar av
vart omrade, diaremot finns det mycket lite skrivet om systemut-
vecklare som yrkesutovare.

Kvaliteten pa system och program blev redan tidigti ITs historia ett
problem, eftersom den tidens teknik krdvde att man &gnade all
uppmaéirksamhet &t att utnyttja datorernas mycket ldga prestanda
pa bésta sitt. System och program skrevs med effektivitet som led-
stjarna, viket ledde till att snabba och resurssnadla men kryptiska
program skapades.

Nar de som anvédnde dessa enkla system och program, i huvudsak
tekniker och vetenskapsmidn inom USA f6rsvarsmakt, var de
samma som byggt dem, var det egentligen inga stérre problem. I
takt med teknikens utveckling och spridning till andra verksamhe-
ter i sambhillet, och andra typer av anvidndare, borjade emellertid
mingden programvara och komplexiteten i dem att 6ka och dir-
med Ookade ocksd behoven att kunna forstd dem for att rétta de fel
som alltid finns i program. En marknad f6r programvara uppstod
ocksd och den oOversvimmades med daligt byggda program. Sa
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smaningom var situationen si besvirlig att en mjukvarukris upp-
stod under 1960-talet och ett eget d@mne, Software Engineering,
skapades for att forska fram arbetssdtt och teorier for att astad-
komma mjukvara som ldttare kunde rittas och anpassas. Malet var
att skapa objektiva och matematiskt grundade utvecklingsmodeller,
som skulle anammas av den vixande mjukvaruindustrin. Dessa an-
satser lyckades inte helt, men gav @nda upphov till en béttre forsta-
else for god teknisk uppbyggnad av mjukvara.

Den tekniska kvaliteten pa mjukvara forbittrades sa sakteliga, men
nya bekymmer uppstod. Aven om mjukvaran #r tekniskt perfekt
hjdlper det inte mycket om anvdndarna av systemen och pro-
grammen inte forstar hur de kan anvindas och har svart att ldra sig
dem. Inte heller hjilper teknisk perfektion mycket om mjukvaran
inte stodjer de arbetsuppgifter som anvidndarna utfér. Man insag
dérfor efterhand att kvalitet pA mjukvara inte bara handlar om rent
tekniska egenskaper, utan att kvalitet lika mycket dr en frdga om
anvandbarhet. Darmed uppstod ett nytt omrdde, Méanniska-Dator
Interaktion (MDI), for att studera detta vetenskapligt och praktiskt.

Aven inom MDI var man till en bérjan intresserad av objektiva me-
toder och teorier som skulle vara allméngiltiga for alla méanniskor.
Minniskan sigs som ett sorts biologiskt maskineri som mjukvaran
kunde anpassas till. Detta begridnsade synsitt pa méanniskan kritise-
rades dock dels for att det utesluter den verkliga arbetssituation
som de tdnkta anvidndarna befinner sig i, dels for att det inte tar
med sociala och minskliga perspektiv pa arbete. MDI-omradet ut-
vecklades darfor i en médngd olika riktningar och &r numera ett
tamligen omfattande dmnesomrade.

Software Engineering och MDI har pa var sitt sétt bidragit till
mycket av forstaelsen for IT-kvalitet och hur man kan uppna god
kvalitet. De har ocksa bidragit med en méngd definitioner och kva-
litetsbegrepp som kan fasta uppmirksamheten pa viktiga egenska-

per.

Systemutvecklares kunskap om och syn pa IT-kvalitet behandlas
daremot inte i den teori om kvalitet som vi har studerat. De enda vi
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har funnit som har undersokt det hiar dr David Wilson och Tracy
Hall (1998), som visar att synen pa kvalitet varierar kraftigt mellan
olika systemutvecklare och deras chefer.

Vi viljer att se IT-kvalitet som en kunskapsfriga och for att gora
detta har vi utgatt frdn, férutom teorierna om kvalitet, Kjell S. Jo-
hannessens (1999) tolkning av Wittgensteins senfilosofi och Bertil
Rolfs (1995) tolkning av Polanyis teorier om praktisk kunskap. I
korthet handlar detta om att det finns kunskaper som visar sig nar
man utfor en handling. Under lang tid i det visterlindska samhillet
har dkta och sann kunskap endast varit sidan som kan formuleras i
logiskt klara satser och regler. Viss kunskap later sig dock inte fang-
as pa detta sitt, exempelvis moralisk kunskap. Det dr ocksd sa att
det krdavs kunskap for att formulera en logisk regel, men den kun-
skapen framgér inte av sjdlva regeln. Det maste alltsd finnas andra
kunskaper dn de som klart och koncist kan formuleras.

Kjell S. Johannessens anvinder begreppen péstdende-, fardighets-
och fortrogenhetskunskap for att tala om olika sorters kunskaper.
Pastdendekunskap &dr kunskap som kan formuleras och uttryckas
verbalt. Fardighetskunskap dédremot visar sig i handling; det ar i
handlandet man kan se kunskapen. For att kunna handla, och dir-
med uppvisa fiardighetskunskap, méste man vara bekant med en
mingd situationer som mdojliggér handlingen. Man maéste alltsd ock-
sd ha fortrogenhetskunskap och dven den dr mycket svéar att ut-
trycka verbalt. Det begrepp som har kommit att beteckna denna
typ av kunskaper &r tyst kunskap. For att anda kunna kommunice-
ra den tysta kunskapen maste man forlita sig pa indirekta medel
som exempel och liknelser.

Aven Bertil Rolf behandlar praktisk och tyst kunskap. Skillnaden ér
utgdngspunkten att den tysta kunskapen fungerar tyst, snarare dn
att den inte dr mdijlig att uttrycka verbalt. Det handlar alltsd mera
om en sorts kunskap som vi utnyttjar i bakgrunden nir vi utfor
vara handlingar. Viss kunskap kanske aldrig kan uttryckas verbalt,
men vilken kunskap det dr kan vi inte peka ut.
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Enligt Bertil Rolf har man praktisk kunskap om man kan utféra en
handling vil enligt vissa regler eller kriterier som skiljer en illa ut-
ford handling fran en vil utford och om reglerna eller kriterierna
fungerar tyst. Att ha praktisk kunskap handlar alltsi om att kunna
utféra handlingar med god kvalitet i forhallande till olika kriterier.
Om den som har praktisk kunskap skall vara kompetent innebir
det dessutom i korthet att kriterierna ar forankrade hos andra ut-
ovare som avgor kvaliteten pa ens handling, att kriterierna pa nagot
siatt kan uttryckas och reflekteras 6ver, samt att utévaren kan pa-
verka kvalitetskriterierna for att forbattra dem. Endast d& kan man
tala om kompetens enligt detta synsiitt.

Kompetens kan med andra ord aldrig endast handla om att folja
regler. Dels krdvs det erfarenhet for att forstd reglerna, dels maste
reglerna kunna fordndras till det battre. Darfor dr reflektion och
olika sitt att uttrycka kunskap avgorande for att den skall kunna
utvecklas tillsammans med andra. Det giller da att fokusera pé tys-
ta kunskap och uttrycka den sa att olika personers erfarenheter kan
spridas och diskuteras. Den egna erfarenheten kan dock inte ersit-
tas, eftersom den behovs for att forstd regelsystemet som man for-
soker forbattra.

Detta &r vara teoretiska utgangspunkter - IT-kvalitet samt kun-
skap, kunnande och kompetens. I var empiriska undersokning av
systemutvecklares kunskap om och syn pé kvalitet stéller vi bland
annat foljande fragor: Vilka begrepp anvidnder de for att tala om
kvalitet? Vilka betydelser ligger de i begreppet kvalitet? Nar talar
de om kvalitet och hur? Hur bedémer de kvalitet? Ar erfarenhet
viktigt for att kunna bedoma kvalitet? Ar erfarenhetsutbyte viktigt
for att utveckla den praktiska kunskapen om kvalitet? Dessa fragor
hinger ihop med var vilja att se systemutveckling som en praxis,
d.v.s. ett yrkesmissigt sammanhang med regler och kriterier for
bedomning och praktisk kunskap. Att tala om begrepp och defini-
tioner innebér att tala om kunskap som kan uttryckas verbalt, d.v.s.
pastdendekunskap. Vi vill dven forsoka forsta den praktiska kun-
skapen i form av fardighet och fortrogenhet, eller personlig praktisk
kunskap for att anvidnda Bertil Rolfs begrepp. Formagan att bedo-
ma kvalitet, erfarenhetens och reflektionens betydelse, samt erfa-
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renhetsutbyte &dr da intressanta att studera, eftersom de &r uttryck
for praktisk kunskap och kompetens.

For att fa svar pa dessa fragor genomfdrde vi 19 djupintervjuer
med systemutvecklare, programmerare, projektledare och funk-
tionsdesigners. Dessa intervjuer genomfoérdes under perioden de-
cember 1998 till juni 1999 pa tre olika foretag, varav ett var ett
konsultforetag och de tvd andra interna IT-avdelningar. Alla inter-
vjuerna spelades in pa band och skrevs ut ordagrant.

Néar det var gjort analyserade vi materialet med ett kodningsram-
verk byggt pa Johannessens tre kunskapsformer och gjorde sedan
tolkande sammanfattningar av intervjuerna. For att presentera re-
sultaten skrev vi ett fiktivt samtal mellan tre personer. Projektleda-
ren och systemutvecklaren Eva, hennes man Adam, som &r pro-
grammerare och systemutvecklare, och Lars, som fungerar som
samtalsledare, for ett samtal om vad kvalitet betyder, hur viktig den
ar, hur den bedoms, hur forméagan att bedoma den utvecklas och
hur man kan tala om en bedomning av kvalitet med andra system-
utvecklare.

Det vi kommer fram till ndr vi analyserar systemutvecklarnas for-
stadelse for och kunskap om begreppet kvalitet, dr att kvalitet alltid
ar en frdga om ndgons uppfattning och att kvalitet inte helt och
hallet kan regelstyras, t.ex. genom standarder, mitmetoder och ut-
vecklingsmetoder.

Kvalitetsbegreppet ar ocksd komplext och inrymmer manga olika
egenskaper som tillsammans utgdr inneborden av kvalitet. Efter-
som det dr ett svart och sammansatt begrepp, kan systemutveck-
larna inte ge en allmén definition som slar fast vad kvalitet faktiskt
ar.

Bedomningen av kvaliteten pa system och program sker genom att
nagon gor en virdering och jimfér detta med vad man anser vara
bra eller tillrdckligt. Séllan handlar védrderingen om att mita eller
berdkna. Darfor vilar féormégan att bedoma kvalitet i viktiga avse-
enden pd den personliga erfarenheten och dirmed kan virdering
av kvalitet endast till viss del regelstyras genom exempelvis olika
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sdtt att méta eller berdkna. Metoder och berdkningssitt rdcker allt-
sa inte for att viardera kvalitet.

For att uppna hog kvalitet racker det enligt vara systemutvecklare
inte att uppna det som kunden har satt upp som krav pa systemet
eller programmet. Hog kvalitet blir det om kunden far nagot som ir
bittre @n han eller hon har férvintat sig. For att nd hog kvalitet
maste systemutvecklare ha en erfarenhet av och fingertoppskinsla
for vad som kan ge hog kvalitet. For att kunna gora beddémningar
kan regler och normer fungera som en grund, men nir erfarenhe-
ten kriaver det maste man bryta mot dem.

Formégan att bedoma kvalitet utvecklas frimst genom den person-
liga erfarenheten fran olika projekt, kunder, anvidndare o.s.v. Vikti-
ga for att bygga upp denna erfarenhet dr de asikter som kommer
fran kunder och anvindare. Framst handlar det om negativa asikter
om saker och ting som inte fungerar som det dr tdnkt, mer sillan
handlar det om berom. Att systemutvecklarna talar med varandra
om erfarenheter och asikter dr ocksa viktigt for att bygga upp erfa-
renhet.

Om systemutvecklarna anser att erfarenheten ar det viktigaste nér
det giller kvalitet, kan man tidnka sig att det skulle vara viktigt for
dem att reflektera 6ver vad kvalitet dr, vad ordet betyder, vad som
ar hog eller lag kvalitet o.s.v. for att bli battre pa kvalitet och oka
kunskapen. En sddan reflektion férekom dock i liten utstrickning,
dels pa grund av att systemutvecklarna inte hade tid avsatt for detta
i arbetet, dels for att de var fokuserade pa att 16sa problem och rét-
ta fel, dels for att de i allmidnhet var omedvetna om att detta skulle
kunna vara viktigt.

For att utveckla sin kunskap och sitt kunnande om kvalitet dr det
viktigt, utgar vi ifran, att systemutvecklare talar med varandra om
kvalitet och uppfattningar. Systemutvecklarna fér samtal med var-
andra och anser att dem vara viktiga, men de mesta av samtalen
handlar om aktuella projekt som de deltar i och sédllan om att 6ka
varandras kunskap i allmédnhet. Detta kan bero pa att systemut-
vecklarna upplever att de inte har ett speciellt bra sprak eller bra
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begrepp for att tala om kvalitet och vérdering och att de darfor an-
viander ett ganska knapphindigt vardagssprdk som det ar svart att
vara precis med. Anvidndandet av exempel, liknelser m.m. var
ovanligt hos vara systemutvecklare, i alla fall med syftet att mer
allmint diskutera kvalitet, vardering o.s.v. for att forbattra kunska-
pen om kvalitet och férmagan att bedoma kvalitet.

Systemutvecklares bedomningsféormaga var ocksa intresset i pro-
jekten ”IT-designkvalitet — paradigmatisk form och funktion” och
”Kvaliteket”, som vi deltog i nidr vi blev forskarstuderande. Dessa
projekt leddes av professor Pelle Ehn och pagick mellan 1993 och
1997. Grundtanken ibéda projekten var att brukskvaliteten var lag
pa grund av systemutvecklares bristande beddmningsférmaga och
att de for att forbattra den behover goda forebilder i form av stilar
for system och utvecklare att jamfora sig med snarare @n ytterligare
utvecklingsmetoder. Vi i projekten fann darfor att det var mer
fruktbart att tdinka p& brukskvaliteten pa produkterna, alltsa syste-
men och programmen, @n pa sittet de utvecklas. Brukskvalitet
uppfattades forenklat som att system skall vara bra byggda, vara
vél anpassade till anvdndares behov och ge en god upplevelse och
kédnsla vid anvdndning, d.v.s. bruk. En annan utgangspunkt var att
systemutvecklare till viss del redan har forebilder och kunskaper
som inte ryms i utvecklingsmetoder.

I projektet Kvaliteket utvecklade projektgruppen en speciell och
allmant tillganglig webbplats, dar man kunde finna beskrivningar av
system ur de tre perspektiven pa brukskvalitet, d.v.s. byggkvalitet,
behovsrelevans och upplevelsekvalitet. En debattdel ingick ocksa i
Kvaliteket och dir skulle enskilda beskrivningar och kvalitet i all-
minhet debatteras. Det fanns dven en namnkunnig jury som skulle
bedoma kvaliteten pa beskrivningarna och ge pris till de bésta, for
att astadkomma goda forebilder. P4 s& vis ville vi i projektet skapa
en motesplats dir goda forebilder skulle uppsta och anvindas for
jamforelse och diskussion. Framgangen uteblev dock och det ar ett
av skdlen till att vi har skrivit den hédr avhandlingen.

Ett annat skl 4r att vi, Odd och Theis, sag ett problem med projek-
tens kvalitetsmodeller — begreppet brukare var daligt utrett. En viss
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aspekt av brukskvalitet, ndmligen byggkvalitet, betraktades i mo-
dellerna som virderingsfri och fri frdn anvéndningens samman-
hang. Detta héller vi inte med om, eftersom &dven t.ex. de som byg-
ger om och bygger ut system kan ses som nagon form av anvinda-
re. Vi har funnit att for dem &r inte byggkvalitet nagot objektivt el-
ler virderingsfritt. Aven projektens modeller och begreppet stil var
besvirliga precis som kvalitetsbegrepp och kvalitetsdefinitioner é&r
det. Modellerna uttrycker inte den praktiska kunskap som krivts
for att utforma dem och ger darfor dalig védgledning om man inte
sjalv har rétt kunskap for att tolka dem.

Arbetet med stilarter blev besvirligt i och med att detta begrepp
har ménga betydelser. Projektgruppen hade svart att finna ett bra
sitt att ordna en stilapparat, eftersom det var svart att veta om ett
visst system eller program gav upphov till en stil eller om det var
resultatet av en befintlig stil — en honan-eller-dgget situation. Att
stilarna dessutom skulle vara allméngiltiga, samtidigt som model-
lerna betonade sammanhanget som systemen och programmen
anvéndes i, gjorde det &n mer besvirligt.

Vi har i denna avhandling haft liknande utgangspunkter som de
ovan diskuterade projektens. Men vi har istillet for att konstatera
att systemutvecklare har bristande kunskap om och formaéga att
bedoma kvalitet, stdllt oss frigan hur deras kunskap och kunnande
ser ut. Det vi kommer fram till ar att kvalitet langt ifrdn &r ndgon
varderingsfri egenskap och att deti och for sig gar att definiera kva-
litet, men att definitionerna endast kan anvéindas for att rikta upp-
mirksamheten. Den kunskap som krdvs for att astadkomma en
definition finns inte med i sjdlva definitionen och dérfor kan en de-
finition inte ersétta kunskap och kunnande om kvalitet. Inneb6rden
i kvalitet 4r ocksd beroende av ett sammanhang av arbetsuppgifter,
omvirldens utseende och teknikens mojligheter. Dessa faktorer
fordndras stindigt och darfor fordndras ocksd kvalitetsbegreppets
innebord kontinuerligt.

Det ar alltid sa att vdrdering av kvalitet sker av nagon intressent,
t.ex. en systemutvecklare, utifrdn ett perspektiv. Eftersom det dr en
fraiga om virdering, fungerar inte kriterier som &ar oberoende av
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nagons uppfattning eller som inte tar hdnsyn till det sammanhang
som systemet eller programmet ingar i. Ddrmed kan olika kvalite-
ter, eller egenskaper, vara olika viktiga for olika personer och pro-
jekt, och kvalitet blir ddrfor alltid en kompromiss mellan intressen-
ter med olika perspektiv.

Att kvalitet fungerar pa detta sitt leder till att bedomning av kvalitet
till avgorande grad bygger pa personlig erfarenhet. Metoder, sitt att
mita, standarder m.fl. reglerande inslag dr endast stod for erfaren-
heten, inte ersittningar. Det mesta av systemutvecklares kunskap
om kvalitet bygger ocksd pa erfarenhet, d.v.s. tyst fungerande far-
dighet och fortrogenhet, som &r den viktigaste delen i bedémnings-
formagan. Detta kommer inte fram i teorierna om IT-kvalitet.

Eftersom erfarenhet &ar sa viktigt dr det foérvanande att systemut-
vecklare resonerar och talar si lite om kvalitet med varandra, i alla
fall med det direkta syftet att oka sin kunskap och forbittra sitt
kunnande om kvalitet. Dels beror detta pa att de inte far den tid de
behover for att reflektera, dels beror det pa att de saknar ett bra
direkt och indirekt sprak med begrepp, termer, exempel och meta-
forer. Som framgar av teorin om kunskap och kunnande behover
man anvinda indirekta medel, sdsom exempel och liknelser, for att
kunna uttrycka den sa kallade tysta kunskapen, den som &r svar att
fanga i ord. Det framgér ocksd av teorin att kunskapen behdver re-
flekteras over och uttryckas for att kunna utvecklas.

De slutsatser vi drar om IT-kvalitet i praxis dr att begrepp och defi-
nitioner kan peka pa viktiga aspekter att tinka pa, men att kvalitet
alltid 4r nadgons virdering ur vissa perspektiv. Vi kan alltsa inte gora
en bra definition av I'T-kvalitet, men vi kan definiera fenomenet IT-
kvalitet. Det &r ett antal begrepp och virden sedda ur intressenters
perspektiv och bedomda i det sammanhang som systemet eller
programmet utvecklas, underhalls och anvénds i. Det innebéar att
kvalitetsegenskaper, som delvis kan uttryckas genom begrepp och
definitioner, viljs av intressenter for vissa sammanhang och att in-
tressenternas bedomningar av kvaliteten sker i relation till dessa
sammanhang och alltid innebér virdering. Begreppen och defini-
tionerna dr inte entydiga och uttémmande och maste inte ingd som
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Popularvetenskaplig sammanfattning

element i en bedomning av kvalitet. De vidrden de representerar
varierar Over tiden genom att nya tillkommer och att gamla kanske
forsvinner, beroende pa att intressenter och sammanhang utveck-
las, fordndras och tillkommer. Relationerna mellan aspekterna skall
inte tolkas som absoluta och enkla, vilket vi har visat i den hir av-
handlingen.
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English summary

This work is about IT quality and systems developers’ knowledge
and view of it. IT quality is considered as the characteristics of a
system or program that influence e.g. the experience of using it, the
easiness to learn and understand it, how it could be customised ac-
cording to new demands, and the possibility for those who have
developed it to understand how it works and can be enhanced.
There are at least three good reasons for studying the concept of IT
quality and systems developers’ knowledge and view of it. Firstly,
everybody has sometimes experienced that computer systems and
programs do not work, as we would like them to do. They have
frequently faults and peculiarities that can be frustrating and, in
worst case, fatal. Secondly, the use of information technology is
continuously increasing and it is becoming more and more a part of
the ordinary day. Consequently, information technology itself and
the quality of information technology affect a lot of people. And
thirdly, systems developers’ knowledge about and view of IT qual-
ity appears to us to be an unexplored issue.

However, there are lots of ways of studying quality. In this thesis
we study IT quality as a concept and as a question of knowledge
and knowing. Our perspective of knowledge is not only knowledge
that can be verbalised and expressed as clear logical statements and
rules, but also experience-based knowledge that is expressed in ac-
tions in practical situations. This implies both a theoretical and prac-
tical focus on systems developers’ knowledge and a focus on pro-
fessional systems developers in practice.

Accordingly, one of the main concepts in this thesis is IT quality,
which is presented partly from a historical viewpoint describing dif-
ferent thoughts and points of departure. The views of IT quality
that we discuss are slightly different, but they share similar cores
and also some of the further developments of the views. In the be-
ginning of the strive for quality improvements, the main focus was
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on control. Behind this was a mathematical and logical view and
measurement was thus regarded as the best way to ensure quality.
This view is still present, but further research has led to other more
pragmatic, subjective and social views.

The concept of IT quality is also represented within a few different
fields that designate qualities. Two such fields are Software Engi-
neering and Human Computer Interaction. In the early days of
Software Engineering, quality was equal to efficiency, i.e. the most
efficient use of scarce machine resources, but since then Software
Engineering has invented a large number of quality concepts. Con-
cepts like maintainability, flexibility, portability are some that are
used to express IT quality. A similar development is recognisable
within the field of Human Computer Interaction. It started with a
few IT quality concepts which has proliferated to a large number,
but with usability as the main focus.

Surprisingly enough and despite all research and all concepts, there
seems to be a lack of discussion about the relation between systems
developers and IT quality. What we mean is that the discourse on
IT quality excludes the systems developers and the systems devel-
opment practice. It is also for this reason that we in this thesis study
systems developers’ knowledge in relation to IT quality.

Knowledge and competence are furthermore two important con-
cepts that this thesis is built around. In opposition to the logical
positivism, which only accepted knowledge as valid if it empirically
or logically corresponded with reality, knowledge is in this thesis
expressed as socially dependent acts and experiences. Knowledge
can in this sense not reflect an objective and obvious reality. Rather
it is a question about inter-subjective interpretations and personal
experiences. There is therefore knowledge that cannot be verbal-
ised, so called “tacit” knowledge.

Knowledge is therefore socially dependent and cannot be formal-
ised. The foundation of knowledge rests on experience and com-
munication with others and in that sense it cannot be static. Thus,
participating in a social process of developing knowledge demands
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the ability to reflect upon one’s knowledge, which furthermore de-
mands a language - sometimes verbal and sometimes non-verbal.

With this point of departure in the concept of IT quality, theoretical
and practical knowledge and practice we explore systems develop-
ers knowledge about IT quality. We have asked questions like; how
do systems developers apprehend quality? Which concepts do they
use when talking about quality? How do they judge quality? How
can they act for better quality? How do they develop their skills?

Our empirical study, comprising 19 in-depth interviews, shows that
the concept of IT quality is inherently complex and that it in itself
contains a variety of qualities that together constitute the meaning
of IT quality. Therefore, a common definition of IT quality as a
point of departure for actual use is meaningless.

Moreover, systems developers’ judgements of IT quality are often
based on values, comparisons, and personal experience of high and
low quality. It is rarely a question of regulation by rules such as
measurements, calculations and standards. Methods, standards, dif-
ferent ways of measuring etc., i.e. rules for assessment, can support
judgements, but are not enough for assuring and assessing quality.

Furthermore, in order to reach high quality it is not enough to con-
form to the customer's requirements; high quality is to exceed be-
yond these requirements. Therefore, the ability to reach high qual-
ity rests on personal experiences from practice and
“fingerspitzgefiihle”, i.e. practical knowledge and the ability to judge.
Rules and standards can serve as starting points for this ability, but
when the situation and experience raise other demands the rules
have to be broken.

The ability to judge is mainly developed by the personal experi-
ences from different kinds of projects, customers, users and so on.
The feedback from customers and users is one part of this experi-
ence used in this development. However, the feedback is often
negative, such as reports about faults (bugs) and things that do not
work. It is rarely a question about commendation. The fact that
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systems developers within projects share experiences is also impor-
tant for the development of the ability to assess IT quality.

As experience is a key ingredient in judging and creating high qual-
ity it seems plausible to believe that a general reflection upon qual-
ity, what quality is and what high and low quality could be, would
take place. This is surprisingly not the case. This kind of reflection is
quite unusual since firstly, the systems developers are given no time
for these kinds of activities, secondly, because they are focused on
problems and problem solving, and, thirdly, because they in general
are unaware that this could be important.

However, they talk about qualities within the systems development
projects and they consider this type of conversation as important.
But the purpose is not very often to enhance the knowledge and
competence, it is more related to the current project and the prob-
lems within it.

The conclusion we draw about IT quality in practice is that con-
cepts and definitions can pinpoint important aspects, but that qual-
ity always is somebody’s evaluation from a perspective. In that
sense quality cannot be defined with the purpose of operational use.
However it is possible to define quality as a phenomenon, which is
constituted by concepts, values, perspectives and contexts. This
means that interested parties choose qualities, that can in part be
expressed by concepts and definitions, in context and that these
parties’ judgements of quality always are carried out in context and
always are valuations. The relation between these four aspects
should however not be regarded as absolute and simple. The con-
cepts and definitions are ambiguous and inexhaustible and do not
have to be an integral part of judgements of quality. Moreover, the
values that these represent change over time. Some disappear and
new one is created as the context evolves and changes and as inter-
ested parties change.
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Bakgrund

Kritiska roster har riktats mot de produkter som mjukvaruindustrin tillver-
kar. Kvaliteten dr inte vad den borde vara, utan snarare upplevs det som
svart och problematiskt att anvidnda IT-system.

Det finns anledning att tro att en del av denna problematik kan relateras
till den formaga som professionella systemutvecklare har for att bedoma
kvalitet och att arbeta med de betydelser som begreppet kvalitet kan ges.

Mycket av det arbete som gjorts ndr det giller IT-kvalitet'**, har strivat i
en riktning att operationalisera kvalitetsbegreppet och darigenom gora det

135 Denna utsaga tar sin utgdngspunkt i de teorier som beskriver olika sitt for att uppna
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mojligt att styra arbetet for att uppna en hog kvalitet, t. ex.. genom stan-
dardisering och metodanvindning. Trots detta verkar det som kvaliteten,
sarskilt brukskvaliteten, fortfarande 1dmnar en del dvrigt att onska.

Undersokning

Mot denna bakgrund tror vi att det finns viktiga insikter att nd genom att
studera hur begreppet kvalitet uppfattas och behandlas i den praktiska situ-
ationen att utveckla IT-system och 1 den situation dédr det anvdnds. Under-
sOkningens syfte kan darfor formuleras som: vilken forstdelse finns for
kvalitet i praxis? 1 praktiken innebédr detta tva studier. En studie av sy-
stemutvecklare och en av brukare. Studierna har samma syfte, men kom-
mer med utgdngspunkt frin véra intresse att utféras med olika tonvikter.
Skillnaden kommer bland annat till uttryck genom den tid vi dgnar at re-
spektive studie och antalet respondenter vi Onskar att intervjua.

En studie av systemutvecklarens och brukares bedémningsférmaga

Forstaelsen for kvalitet framstar som néra relaterad till den bedomnings-
formaga som systemutvecklare innehar. P4 forhand kan man spekulativt
pastd att den ingdr som en viktigt del av systemutvecklarens professionali-
tet. Saledes avser undersdkningen séval att undersoka den del av systemut-
vecklarens bedomningsformiga som éar relaterad till kvalitet som den exi-
sterande forstaelsen for kvalitet.

Detta medfor att undersokningen forsoker belysa vilka delar som ingar 1
systemutvecklarens bedomningsforméga och hur denna formas. Mer speci-
fikt innebar detta att det dr av intresse att fanga vilka kvalitetsbegrepp som
anvinds, inneborden av dessa begrepp, vilka virderingar, normer och reg-
ler som ligger till grund for dessa, vilka situationer som dessa anvénds 1
och hur dessa formas (t. ex. genom standarder, foretagskultur, utbildning,
socialt genom deltagande 1 projekt, exempel, etc.).

De tilltdnkta intervjuerna éar till sin karaktdr ndrmast ostrukturerade, med
undantag for ett antal punkter som stod. En anledning till detta &r att vi
onskar en rejil fordjupning 1 de aspekter som vi avser att undersoka. Sale-
des kommer intervjuerna innehélla ett fatal fragor diar respondenterna har
mojlighet till 1dngre reflektion dn vad som framstar som hanterbart nér det

hog kvalitet pa IT-system.
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ar manga fragor. Intervjuerna blir kanske darfér mer ett samtal &n en tra-
ditionell intervju.

Studiens genomfoérande

I studien onskar vi att prelimindrt anvinda tvd tekniker for att uppna un-
dersOkningens syfte, nimligen intervju och observation. Syftet med att
anvinda dessa ar att forsoka genom observation fanga vilka kvalitetsbe-
grepp som anvinds 1 processen for att senare skapa en bredare och djupare
reflektion intervju. Detta bygger pd tanken att det &r inte alltid si létt att
formulera och reflektera Gver begrepp utanfor och isolerat fran den situa-
tionen dar det anvdnds. Genom mdgjligheten att referera till den situation
dir det anvénds dr det vér tro att det blir ldttare for respondenter att re-
flektera over pa vilket sitt det for tillfallet faktiskt anvindes.

Studien kommer till en borjan att delas upp 1 tre omgéangar. Den fOrsta ar
studien av brukarens bedomningsforméga och forstéelse for kvalitet. An-
ledningen till att vi vill géra denna studie forst ar att det mojligen skapas
ett battre underlag till studien av systemutvecklarna som ingar i1 den andra
omgangen. Den tredje och sista omgangen &dr eventuell till sin karaktar
med tanke pa om vi skulle behdva komplettera vissa uppgifter. Siledes ser
hela studien ut som foljande:

Studie 1: En studie av brukarnas bedomningsformaga och forstaelse for
kvalitet.
Forfaringssatt: Intervju

Studie 2: En studie av systemutvecklarens bedomningsforméaga och forsta-
else for kvalitet.
Forfaringssitt: Intervju och observation

Studie 3: Eventuellt en uppf6ljning.
Forfaringssitt: Intervju

Vilken tid studierna kommer att ta 1 ansprak ar svért pa forhand att preci-
sera. Men uppskattningsvis tar respektive intervju tvd timmar.

Vi vill podngtera att denna skissering dr ett forslag och ar 6ppen for for-
andring. Dock édr ndgon form av intervju med systemutvecklare nodvandig
1 vart arbete.
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Fragemall for empirisk undersokning

Syftet med intervjun dr att forséka “tringa in i systemutvecklares bedom-
ningsformdga och kvalitetssyner. Vilka begrepp for olika kvaliteter pa da-
tasystem och dataprogram dr det systemutvecklare anvinder? Ndr anvinds
de? Vad betyder de? Vad dr det som gor att ett program eller system har
ldag eller hog kvalitet?

Vivill ocksd forsoka na en bdttre kunskap och forstaelse for hur systemut-
vecklare talar om kvalitet med varandra; vilket “sprak” har de for kvali-
tetsaspekter? Strdvar systemutvecklare efter att ha ett gemensamt sprak och
en gemensam syn pd kvalitet ndar de arbetar tillsammans? Hur, i sd fall,
formedlar systemutvecklare kvalitetssyner sinsemellan? Pd vilka sdtt formas
en bedomningsformaga? Sker det genom kurser, erfarenhet, reflektion och
diskussion med andra systemutvecklare, eller pa andra sdtt? Hur berdttar
en systemutvecklare for en annan om ett bra system och vilka begrepp och
ord anvdnds da?

Vi har valt att inte stdlla upp en mdngd fragor, utan vill hellre att inter-
vjun skall ta formen av ett samtal, som tdcker in de olika tematiska frdagor
vi har angivit. Vi tror att vi héirigenom har storre mojlighet att nd ldngre
dan vad var egen forstdelse for kvalitetsaspekter och bedomningsformdga
strdcker sig.

Del 1: Uppgifter om respondent och intervju
1. Intervju (band): (For vér egen del)

2. Datum: (For var egen del)

3. Foretag: (For var egen del)

4. Namn: (For vér egen del)

Del 2: Allmédnna fragor om respondent

* Vilken utbildning har du?
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e Antal ars erfarenhet av omradet?

* Vilka omrdden har du erfarenhet ifrdn? (t.ex. programmering, systeme-
ring, projektledning, etc.)

» Fortbildning? Vilka?

Del 3: Teman om bedémningsférmaga och kvalitet
1. Definition av kvalitet

* hur definieras kvalitet?

* vad innehéller definitionen?

* vad grundar sig definitionen pa?

* hur anvdnder man en definition av kvalitet?

* gar det att definiera kvalitet?

* hur tillampar ni detta och hur kontrolleras det?

2. Karakteristika for hog respektive lag kvalitet
* vad ar ldg/hog kvalitet pé ett program?
* pa ett system?

* hur avgér man om kvaliteten dr hog eller 1ag?

vilka kvaliteter/egenskaper dr viktigast for att avgora kvaliteten?

* vem avgor om kvaliteten dr 14g eller hog?

3. Graden av kvalitets betydelse?
* hur viktigt ar kvalitet?
* fir man ge avkall pa vissa kvaliteter till forman for andra?
* vad hinder om kvaliteten upplevs som for 1ag?

* vad hinder om kvaliteten upplevs som hog?
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* nagra exempel?

4. Bedomningsforméga
* ger metoder och métning tillrdcklig uppfattning om kvalitet?
* eller krivs det ocksa “’tyst kunskap”?

* vad ingér 1 en bedomningsforméga?

5. Utveckling och formandet av bedomningsformaga
* hur utvecklas bedomningsférmagan?; kurser, erfarenhet, etc.
* paverkas bedomningsformédgan av samarbete och utbyte med andra?
* vilka yttre faktorer spelar in?; ex. kvalitetsteorier

* péverkar teknikutvecklingen bedomningsformagan?

6. Formedling av bedomning
* hur talar man med andra praktiker om kvalitet?

* vilka begrepp och ord anvénds for att formedla kvalitetsuppfattning-
ar?

* hur formedlas t.ex. en bild av ett bra resp. daligt program eller sy-
stem?

* finns det ett ’sprdk” for att tala om kvaliteter och uppfattningar?
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