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Sammanfattning

For att ett system skall accepteras av anvdndarna &r det av betydelse att anvéndar-
grianssnittets utformning tas 1 beaktande. Det ar genom grénssnittet som
anvindarna interagerar med systemet. Darfor dr det vésentligt att de involveras i
utvecklingsprocessen sé att deras 6nskemal och behov uppfylls.

I denna uppsats har vi undersokt processen for anvindarmedverkan vid utveckling
av anvandargrénssnittet ur systemutvecklarens synvinkel. Vidare har vi undersokt
vilka faktorer som &ar av betydelse for att anvdndarmedverkan skall upplevas
tillfredsstéllande. Undersdkningen baserades pa projekt dér anvdndarmedverkan
fungerat tillfredsstidllande respektive sdmre vid processen att utveckla anvéindar-
granssnittet.

Undersokningen har visat att projekt som inletts med diskussioner kring
anvindargranssnittets utformning och inte med ett fardigt forslag, tenderar att
resultera i battre fungerande anvdndarmedverkan. Dessutom har det framkommit
att de mest betydande faktorerna for tillfredsstdllande anvdndarmedverkan &ar
anvindarnas verksamhetskunnande och engagemang samt kommunikationen
mellan systemutvecklare och anvindare.



Abstract

In order for a system to be accepted by its users, it is important that the user
interface design is considered. Since the users interact with the system through the
user interface, it is essential that they are involved in the development process, so
their desires and needs are met.

In this essay, the process of user participation during the user interface
development has been investigated from the developer’s point of view. We have
studied factors important in obtaining appropriate user participation. The research
is based on projects were the user participation within the process has been
satisfying, but also projects were the developer has experienced the opposite.

The research has shown that projects which begun with discussions regarding the
user interface design, and not with an already made up proposal, tends to imply
better user participation. Considering the user, the most important factors attaining
this seem to be knowledge of work, commitment and communication with the
developer.
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Inledning

1 Inledning

I detta avsnitt beskriver vi bakgrunden till det valda uppsatsimnet. Dérefter
presenteras forskningsfraga, syfte, avgrinsningar samt definitioner dver centrala

begrepp.
1.1 Bakgrund

Under var utbildningstid har vi blivit allt mer medvetna om anvéndarnas betydelse
1 samband med systemutvecklingsarbetet. Fran verkligheten har vi hort exempel
pa situationer dér slutanvdndare och bestéllare har fatt ett system i handen utan att
forstd hur det skall anvdndas. I dessa fall har anvindarmedverkan vid
utvecklingen varit begrénsad.

Var uppfattning ar att anvindarna ofta fir uttrycka de funktionella kraven for
systemet 1 inledningsskedet av processen och didrefter inte har ndgot inflytande
over systemets vidare utveckling. Gréanssnittskraven tror vi ofta &r en &sidosatt del
vid utveckling av system. Om anvédndarna inte fir medverka under system-
utvecklingsprocessen och fé en inblick i arbetet sd kan det bli uppenbara problem
ndr systemet vl anvdnds. De funktionella kraven for att anvdndarna skall kunna
utfora sina uppgifter kanske finns, men om de inte forstar hur de skall interagera
med grinssnittet och navigera i systemet blir det oanvdndbart. Anvindar-
granssnittets utformning kan ha stor betydelse for att anvdndarna skall acceptera
systemet.

Lif skriver att ett system inte bara skall vara funktionellt. System skall vara
trevliga att anvdnda samt vara estetiskt tilltalande. En anvéndare fokuserar inte
bara pa nyttan hos produkten, utseendet har dven stor betydelse. Anvindar-
granssnittets utseende kan tala om i vilken milj6 som systemet dr tdnkt att
anvéndas. Designen av anvédndargrianssnittet har stor betydelse for om anviandarna
kénner sig bekvim med systemet. (Lif, 1998)

For att kunna utveckla ett system som anvidndarna kénner sig tillfredsstéllda med
anser vi att systemutvecklare bor involvera anvidndarna i samband med utveckling
av granssnittet.

1.2 Forskningsfraga

Hur ser processen for anvdndarmedverkan ut vid utveckling av anvéndar-
granssnitt?

1.3 Syfte

Syftet dr att undersoka tillvigagangssittet vid utveckling av anvéndargrinssnitt ur
systemutvecklarens synvinkel. Vi vill studera hur planeringen av anvindar-
medverkan gar till samt underséka vad som kan pdverka omfattningen av
anvindarmedverkan i samband med grénssnittsdesignen. Dessutom vill vi
undersoka vilka faktorer som kan ha betydelse for att processen for anvéndar-
medverkan skall bli tillfredsstédllande.
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1.4 Avgransningar

Vi har i var undersdkning valt att belysa anvdndarmedverkan vid anvéndar-
granssnittsutveckling ur systemutvecklarens synvinkel. Undersdkningen skall
baseras pd utveckling av system med tillhdrande anvindargranssnitt. Vi kommer
inte att ldgga fokus pa resultatet av det fardigutvecklade systemet. De slutliga
anvindarna av systemet skall representera kunden under utvecklingen av
anvéandargranssnittet.

1.5 Definitioner

Nedan f6ljer ndgra definitioner som tydliggér de begrepp som anvénds i
undersokningen. Vissa av begreppen utgar fran definitioner i litteratur medan
andra dr egendefinierade.

1.5.1 Anvandare

Vi har valt att utgd frdn Gulliksens definition av en anvédndare. En anvéndare &r
den verkliga anvindaren av systemet, slutanvidndaren, som interagerar med
systemet och anvinder systemet i sitt dagliga arbete. (Gulliksen, 2002)

1.5.2 Anvandargranssnitt

Ett anvéndargrinssnitt definierar Goransson som den del av ett system som
kontrollerar hur informationen visas for anvindaren. Gréinssnittet tar dven emot
styrkommandon fran anvédndarna. (Goransson, 2003) Enligt Lif har systemets
anvéindargranssnitt till uppgift att visa 1 vilket sammanhang systemet ar tdnkt att
anvindas. Dessutom dr utseendet avgdrande for om anvidndaren kommer att
uppleva systemet som bekvamt att anvinda. (Lif, 1998) Vi anvinder oss av
Goranssons och Lifs definition av anvéndargrinssnitt.

1.5.3 Process

Vid anvindning av begreppet process, i samband med anvindarmedverkan vid
utveckling av anvindargrénssnitt, menar vi det tillvigagangssétt som tillimpas for
att involvera anvdndarna 1 arbetet med att utveckla anvindargrinssnittet.
Dessutom innefattar processen ndr och hur anvdndarna medverkar vid
utvecklingsarbetet. I litteraturen har vi inte kunnat finna ndgon process som
beskriver anvdndarmedverkan vid utveckling av anvindargrinssnitt. Diremot
finns det forslag pa hur anvéndarna kan involveras i detta utvecklingsarbete.
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2 Metod

I detta avsnitt redogdr vi och motiverar for de metodval som ligger till grund for
undersokningen. Inledningsvis behandlar vi forskningsstrategier, kvalitativt och
kvantitativt perspektiv samt forhallningsséttet mellan empiri och teori. Dérefter
presenteras forutsdttningarna som ligger till grund for valet av undersoknings-
enheter samt respondenter. Avslutningsvis beskriver vi hur insamlingen och
bearbetningen av data genomforts samt hur kvalitén i arbetet kan stirkas.

2.1 Forskningsstrategi

Enligt Yin finns det olika sétt att genomfora forskning. Bland dessa kan ndmnas
fallstudie, experiment, kartldggning, historisk undersokning samt analys av
arkiverad information. De skiljer sig i den bemérkelsen hur data samlas in och
analyseras. Det finns tre olika kriterier som bor ses Over innan strategi for
undersokningen véljs. For- och nackdelar med de olika strategierna beror av typen
av forskningsfraga, den kontroll som undersokaren har 6ver héndelser samt om
fokus ligger pa nutida eller historiska skeenden. Forskningsfrigorna kan
kategoriseras utifran att svara pad “vem”, ”vad”, ”var”, ”hur” och “varfor”. (Yin,
1994)

Om forskningsfragan har sitt fokus pa “vad”, kan detta innebéra att studien ar
explorativ, dvs. utforskande, och tonvikten ldggs pd att formulera hypoteser och
pastaenden som skall utredas. Alternativt kan syftet vara att undersoka fragor som
ger svar i form av “hur manga” eller "hur mycket”. Denna typ av unders6kningar
passar bittre for kartliggningar eller analys av arkiverad information. ”Vem” och
“var” dr ockséd ldmpade for kartlaggningar och analys av arkiverad information.
Dessa strategier anvinds med fordel nér frekvens och forekomst skall beskrivas
hos en specifik foreteelse. Forskningsfragor som istillet svarar pa “hur” och
“varfor” ar av beskrivande karaktér och kan ldmpa sig for fallstudier, experiment
och historiska undersdkningar. (Yin, 1994)

Om det dr fragor av typen “hur” eller “varfor” som skall besvaras maste det
bestimmas om det dr historiska undersokningar, fallstudier eller experiment som
ar aktuellt for undersdkningen. Detta kan konstateras genom att ta reda pa om
undersdkaren har ndgon kontroll 6ver hindelser som intrdffar samt om fokus
ligger pa nutid eller historiska hdndelser. (Yin, 1994)

Fallstudie dr den forskningsstrategi som &r bdst ldmpad nér frdgorna hur” och
”varfor” skall besvaras, dd i kombination med att undersokaren har liten kontroll
over vad som intréffar och att fokus ligger pa det som sker i nuldget i ett verkligt
sammanhang. Daremot vid experiment kan undersékaren paverka det som hénder,
exempelvis det som sker i en laboratoriemiljd. (Yin, 1994)

I denna uppsats anvéndes fallstudien som forskningsstrategi. Forskningsfrdgan var
av typen som svarar pa frdgorna “hur” och “varfér” och undersdokningen var av
beskrivande karaktdr. Studien syftade att ta reda pd hur anvdndarmedverkan
fungerar vid processen att designa anvidndargrinssnittet och dirmed passade
fallstudien in i denna undersokning.
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2.2 Kvalitativt och kvantitativt perspektiv

Det kvalitativa och kvantitativa perspektivet inbegriper de olika sitt pad hur
insamlad information kan genereras, bearbetas och analyseras (Patel, 2003).

Vid kvalitativt inriktad forskning ligger fokus pa hur individerna upplever och
tolkar sin omvérld (Backman, 1998). Data som samlas in bearbetas med verbala
analyser (Patel, 2003).

Den kvantitativt inriktade forskningen innebédr att verkligheten observeras,
registreras och mits (Backman, 1998). Vetenskapliga tekniker anvédnds for att
kvantifiera insamlad data (Bell, 2000) Syftet &r att utfora statistiska bearbetningar
och analyser (Patel, 2003).

Enligt Yin dr det kvalitativa perspektivet det bédst 1dmpade att anvinda i samband
med fallstudier (Yin, 1994). Det kvalitativa angreppsséttet var lampligt 1 var
undersokning eftersom vi anvinde oss av fallstudien som forskningsstrategi.
Dessutom innebar undersdkningen att studera hur systemutvecklare upplever
anviandarmedverkan utifrdn verkliga foreteelser, vilket gér att koppla till det
kvalitativa perspektivet och dess karaktaristik.

2.3 Induktion, deduktion och abduktion

Begreppen syftar till att beskriva forhallandet mellan teori och empiri samt hur de
skall relateras till varandra (Patel, 2003).

Med deduktion menas att undersdkaren utgér fran befintliga teorier och principer
ndr slutsatser skall dras om specifika foreteelser. Utifran teorin faststills
exempelvis hypoteser och pastdenden som sedan utsétts for provning i empirin.
Teorin bestimmer vilken information som skall inhdmtas och hur denna
information skall analyseras samt kopplas till teorin. Det deduktiva tillvigagangs-
séttet innebdr att undersokaren striavar efter att upprétta bevis. (Patel, 2003)

Induktionen innebér att undersékaren har ett forhallningssétt diar upptackt ligger 1
fokus. En undersokning kan genomfGras utan att den har knutits an till ndgon
teori. Den information som samlats in frdn empirin kan ligga till grund for
formuleringen av en teori. (Patel, 2003)

Abduktion dr en kombination av deduktion och induktion. Utifrdn enskilda fall
utarbetas en hypotes eller teori, varefter denna testas pa nya fall. (Patel, 2003)

Vér undersokning baserades pa teori vid framtagandet av underlaget for data-
insamlingen. Ddrmed anvénde vi oss av det deduktiva angreppssittet.

2.4 Litteraturstudier

Nér undersokningens dmnesomridet hade valts studerade vi undersdkningar som
tidigare genomforts. Detta for att undvika att genomftra en studie som redan
behandlats. Utifrdn dessa undersokningar samt det material som vi ldst in oss pa
inom det Overgripande omradet valde vi dérefter fordjupning inom &dmnet.
Diérefter kunde vi begréinsa valet av teori och skaffa oss fordjupade kunskaper i de
omraden som var relevanta for undersokningen. Denna teori 1ag till grund for var
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forskningsfrdga samt mdjliggjorde utformningen av underlaget for data-
insamlingen.

Enligt Backman &r det vésentligt att studera litteratur och undersdkningar inom
amnesomradet for att lyckas med genomforandet av en studie (Backman, 1998).

Den teori som utgjorde underlag for denna uppsats baserades framst pa bocker,
men dven publicerat material pd Internet. Férutom litteratur inom &mnesomradet
studerade vi dven bocker inom forskningsmetodik for att f& en forstaelse for
uppsatsarbetets alla delar.

2.5 Val av undersékningsenheter och respondenter

Undersokningsenheterna utgjordes av IT-foretag som utvecklar system med
tillhérande anvandargrianssnitt. Valet av respondenter baserades pa att de kunde
beritta kring specifika projekt dir anvindarmedverkan vid processen att designa
anvindargranssnittet fungerat tillfredsstdllande respektive sdmre. Genom detta
kunde vi analysera fram hur processen bor se ut for att anvindarmedverkan skall
bli tillfredsstidllande. Undersdkningen grundade sig péa systemutvecklingsprojekt
dir systemutvecklaren interagerade med slutanvindare av systemet. Dessutom
skulle han/hon ha insikt i alla delar av arbetet med att ta fram anvandargrénssnittet
i de specifika projekten. Systemutvecklaren skulle ha arbetat minst tvd ar inom
branschen. Detta eftersom de skulle ha erfarenhet av att arbeta i projekt. De
projekt som respondenten valde ut skulle innebdra utveckling av nya system,
alternativt storre fordndringar av anviandargranssnitt hos édldre system.

For att komma 1 kontakt med foretag sokte vi information pa Internet om foretag
och deras verksamhetsomraden. De ténkta undersokningsenheterna kontaktades
for att ta reda pa om de uppfyllde urvalskriteriet. Beroende pa om foretaget
passade in pd kriteriet fick vi ett namn pd en kontaktperson som kunde hjélpa oss
att hitta en respondent som uppfyllde urvalskriterierna samt hade mojlighet att
delta i undersdkningen.

Vid anvindning av fallstudie som forskningsstrategi behdver inte antalet fall
endast utgéras av ett, utan de kan variera till antalet (Backman, 1998). Fyra
respondenter, fran olika undersokningsenheter, deltog i studien. Den forsta
respondenten uppfyllde inte kriteriet, att berétta kring specifika projekt dér
anvdndarmedverkan fungerat sdmre, vilket innebar att vi valde att utesluta denna
respondent fran undersokningen.

2.6 Datainsamlingsmetod

Enligt Yin finns det flera typer av datainsamlingsmetoder som kan anvéndas vid
en undersokning, diribland ndmns intervjun (Yin, 1994). Vi valde att anvidnda oss
av denna metod eftersom vi skulle gora en kvalitativ undersékning och ta reda pa
hur systemutvecklaren upplever anvindarmedverkan i samband med grinssnitts-
design. De fragor som vi ville ha svar pé var av sadan karaktér att intervju var den
bést lampade metoden att anvidnda. Utgdende fran Yins olika intervjumetoder
valde vi att anvénda oss av den semistrukturerade metoden. Denna metod innebér
att respondenten intervjuas under kortare tid, ungefdr en timme. Intervjun ar av
Oppen karaktir och har formen av en diskussion, men den har dndé en struktur dir
undersokaren utgar fran en intervjumall med fragor. (Yin, 1994)
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Intervjuunderlaget (se bilaga 1), med Overgripande fragor samt tillhérande
foljdfragor, baserades pa inhdmtade teorier inom dmnet samt undersdkningens
syfte. Infor intervjutillfillet skickade vi ut information till respondenten
innehallande kriterier for val av projekt samt de dvergripande fragorna som skulle
behandlas, detta 1 forberedningssyfte.

Intervjun genomfordes pa respondentens arbetsplats och vi deltog bdda vid
intervjutillfallet. Under intervjun stéllde vi inledande fragor for att f4 en bakgrund
om respondenten, dédrefter behandlades 6vergripande fragor inom undersoknings-
omradet. Beroende péd respondentens svar stilldes olika foljdfragor. Intervju-
mallen anvidndes som checklista for att alla frgeomraden skulle tickas in.
Intervjuerna spelades in p& band for att underldtta vid bearbetning och analys av
materialet.

2.7 Bearbetning av insamlad data

Intervjuerna dokumenterades i1 skriven form for att inte forbise betydande
information samt for att underlétta i samband med bearbetningen av det insamlade
materialet. Informationen frdn de olika intervjuerna sammanstélldes under ett
antal kategorier i empiriavsnittet. Dessa kategorier grundar sig pa de dvergripande
frigorna som behandlades under intervjutillfillena. Dessutom gjordes en samman-
fattande tabell 6ver den insamlade empirin for att fortydliga innehallet. Dérefter
analyserades det sammanstillda materialet, dar vi forsokte soka samband samt
uttyda likheter och skillnader mellan empiri och teori. Det som framkom under
analysen sammanstilldes under ett antal kategorier. Aven analysen samman-
fattades i en tabell for att fortydliga innehéllet.

2.8 Reliabilitet och validitet

Reliabilitet och validitet handlar om att kritiskt granska den metod som anvinds
vid insamling av data for att avgéra informationens tillforlitlighet och giltighet.
(Bell, 2000)

Reliabiliteten, dvs. tillforlitligheten, &r séttet att bedoma till vilken grad
tillvidgagangssittet kan ge samma resultat om det skulle utforas vid ett senare
tillfille men under samma forutséttningar. For att kunna aterupprepa en tidigare
genomford studie dr noggrann dokumentation av stor betydelse. (Yin, 1994) Om
en intervjuperson deltar i samma undersokning vid tva olika tillfdllen kan svaren
pa intervjufrdgorna variera. I en kvantitativ studie innebdr detta en lag grad av
reliabilitet, medan sa inte behOover vara fallet i den kvalitativa studien.
Anledningen till att reliabiliteten inte behdver anses 14g 1 den kvalitativa studien
kan bero pa att intervjupersonen dndrat uppfattning, fatt nya insikter och
kunskaper inom omrddet. Dessutom kan intervjusituationen vara av en annan
karaktér, exempelvis kan stdmningsldget vara annorlunda. Vid kvalitativa studier
skall reliabiliteten bedémas utifran det specifika intervjutillfillet. (Patel, 2003)

For att 6ka reliabiliteten 1 undersokningen valde vi att dokumentera allt arbete.
Under intervjutillfdllena anvénde vi en frigemall for att erhélla liknande struktur
pa intervjuerna samt for att svaren som inhdmtades skulle ticka in alla de
omraden som skulle behandlas i unders6kningen. Infor intervjutillfillena skickade
vi ut information till respondenterna for att de skulle kunna forbereda sig. Denna
information hade samma innehall, vilket kunde leda till 6kad reliabilitet.
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Validiteten, dvs. giltigheten, dr det matt som avgdor om en frdga maiter eller
beskriver det den &r avsedd till (Bell, 2000). Yin delar in validiteten i
konstruktionsvaliditet, intern validitet samt extern validitet. Genom konstruktions-
validiteten skapas korrekta sitt for att kunna mojliggéra maétbarhet 1 den
undersokning som genomfors. Det finns olika sétt for att oka validiteten. Det
forsta sittet dr att inhdmta bevis fran flera olika killor. Bland de olika kéllorna
kan ndmnas dokumentation, arkivmaterial, intervjuer samt direkta observationer.
Dessutom bor en kedja av bevis uppritthallas under hela arbetet. Detta innebér att
en extern person som ldser fallstudien skall kunna f6lja alla steg 1 undersokningen.
Det sista sittet att 0ka validiteten &r att 1ata respondenterna granska ett utkast pa
fallstudiens rapport. Begreppet intern validitet anvinds i samband med
beskrivande och kausala studier. Hér skapas orsakssamband vilket innebér att
soka héndelser som leder till andra hdndelser. Om undersokaren finner ett orsaks-
samband mellan tvd hédndelser och missar en ytterligare héndelse som har
inverkan pa foreteelsen dd kan den interna validiteten paverkas negativt. Den
externa validiteten lagger fokus pa att bestimma om studiens resultat kan
generaliseras utifran de fall som ingér i fallstudien. (Yin, 1994)

De olika informationskillorna innefattades av litteratur inom &mnet samt tre
genomforda intervjuer. For att 0ka konstruktionsvaliditeten dokumenterade vi
datainsamlingens genomforande samt hur data skulle bearbetas och analyseras.
Den interna validiteten kunde stirkas genom att vi anvinde oss av personliga
intervjuer samt dokumenterade intervjuerna i sin helhet. Genom att intervjuerna
dokumenterades kunde giltigheten hos orsakssambanden 6ka eftersom inte viktiga
detaljer i intervjuerna forbisags.
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3 Teori

I detta avsnitt presenteras den teori som ligger till grund for det aktuella
undersokningsomradet. Inledningsvis behandlas aspekter om anvidndarna,
deltagande design samt den anvdndarcentrerade systemdesignen. Vidare
presenteras for- och nackdelar med anvédndarmedverkan och slutligen ges en
redogdrelse dver prototypingbegreppet.

3.1 Anvandare

Eftersom denna undersokning behandlar anvdndarmedverkan &r det av stor
betydelse att anvindaraspekter finns representerade i teoriavsnittet. I detta avsnitt
kommer vi att beskriva hur anvéndarrepresentanter kan utses, vilka anvéndartyper
som finns samt vilka kunskaper anvéndarna kan besitta.

3.1.1 Val av anvandarrepresentanter

Att rekrytera anvdndare upplevs ofta tidsddande. Men det &r viktigt att anvénda
den tid som det tar att hitta rdtt anvindare. Anvéndarna som skall véljas ut maste
vara passande och ha ritt fardigheter. (Faulkner, 2000)

Nér anvédndarna skall véljas ut kan detta goras pa flera olika sétt. Anvéndarna kan
viljas ut av projektledaren utifrin rekommendationer eller genom tidigare
erfarenheter av anvdndarna. Projektledaren kan dven goéra en forfragan och de
anvindare som &r intresserade far dd anmila intresse. Ett annat sitt ar att
anvindarna sjdlva véljer vem de tycker skall representera dem. Projektledaren kan
dven slumpmadssigt vilja ut de personer som skall representera anvindarna.
(Gulliksen, 2002)

Om den ténkta anvindargruppen dr stor och kanske utspridd over ett geografiskt
omrade kan den bli svar att nd, men trots detta maste ett antal anvéindare eller
anviandarrepresentanter forsoka védljas ut som skall utvdrdera och ge sina
synpunkter pa vilka krav som systemet skall uppfylla. (ISO 13407, 1999)

For att skapa en hog kreativitet och ett bra resultat utifrdn anvindarmedverkan bor
blandade grupper av anvéndare efterstrivas. For att skapa blandningen bor hidnsyn
tas till konsfordelningen, éalder, verksamhetserfarenhet, datorvana, yrkes-
kategorier, organisationens storlek, den geografiska spridningen av verksamheten
samt gruppstorleken. Konsfordelningen kan ha betydelse vid valet av anvindar-
representanter. Nér kvinnor dr med 1 projektgruppen blir det oftast mer inriktat
mot méinskliga behov och inte lika mycket pd datorernas tekniska prestanda.
Aldern bor spegla aldersfordelningen i verksamheten. Dessutom bér bide experter
inom verksamheten samt mer oerfarna finnas med. Bland alla anvéndare som skall
anvianda system finns det ofta flera anvindare som inte har s& mycket dator-
kunskaper och inte &r teknikintresserade, det ar viktigt att &ven denna grupp av
anviandare representeras i projektet. For att alla uppgifter som skall utforas i
systemet skall bli representerade bor det finnas med anvéindare fran alla yrkes-
kategorier och inte bara frdn de hogre befattningarna. Anvindarna skall dven
tillsammans kunna representera hela organisationen. Den geografiska platsen var
anviandarna jobbar, kan ha betydelse for urvalet eftersom de kan utfora arbets-
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uppgifter pad olika sitt. Darfor ar detta viktigt att beakta vid urvalet av
representanter. For att skapa ett bra fungerande projekt bor antalet anvédndare tas
hansyn till. Ofta blir det manga medlemmar i projektet och d& kan det vara bra att
dela in projektmedlemmarna i mindre grupper. (Gulliksen, 2002)

Héansyn kan dock inte alltid tas till alla ovanstdende faktorer. En beddmning vad
som dr viktigt for varje enskilt projekt och vilka resurser som &r avsatta, far da
goras och utifrdn denna fir anvindarrepresentanter viljas. Det far dock inte
glommas att all anvandarmedverkan maste vara frivillig. (Gulliksen, 2002)

3.1.2 Anvandartyper

Enligt Shneiderman &r det forsta som skall goras att l4ra kéinna de anvéndare som
skall nyttja systemet. Ingen design av ett system kan tillfredstilla alla anvéndare
och situationer, sd det dr viktigt att ta reda pd vilka anvdndarna ar samt vilka
uppgifter de skall utfora. Anvindarna har ofta olika bakgrund, kunskap och mal.
Detta paverkar vad de vill kunna géra med systemet och pa vilket sitt de 16ser
olika problem. Oftast finns det flera olika anvéndargrupper som skall anvinda
systemet och utvecklaren maste di ta hdnsyn och utgd frin att dessa har olika
designmal. Shneiderman ndmner tre olika typer av anvindare; fOrstagangs-
anvindare eller nyborjare, kunniga medelanvindare samt expertanvéndare.
(Shneiderman, 1998)

Aven Faulkner delar in anvindarna i nyborjare, medelanviindare samt expert-
anvindare utgdende frdn deras grad av kunskap och erfarenhet. Anvidndarnas
kunskap och erfarenheter har betydelse for vilket typ av system som skall
utvecklas samt dr det av betydelse for vilken hjilp som skall erbjudas och vilken
utbildning som behovs for att underldtta anvdndningen av systemet. (Faulkner,
2000)

De anvindare som dr nybdrjare har begrinsade kunskaper om uppgiften samt
anvindargranssnittet. Forstagdangsanvindarna déremot, har en forstillning om
uppgiftens utférande men har begrinsade kunskaper om granssnitt. En av
designers viktigaste uppgifter dr att fa dessa anvédndare att komma 6ver farhdgorna
med att anvdnda systemet och dess granssnitt. Uppgifterna som skall utforas i
systemet mdste vara enkla sd att anvindaren klarar av dem och kinner sig trygga
med systemet. Manualer och felhantering &r ocksd av betydelse for att
anviandarens osdkerhet skall minimeras. (Shneiderman, 1998) Enligt Faulkner har
nyborjaren ingen eller liten erfarenhet av att arbeta med datorer. Det &r en person
som kénner visst motstdnd mot att l4ra sig att anvdnda datorer och som upplever
en ridsla av att gora fel nir de anvédnds. De ar rddda for att géra nagot som kan
skada systemet. Nar personen anvédnder datorn krdvs kontinuerlig respons fran
systemet pd att allting forloper som det skall och att ingenting har gatt fel. For de
som utvecklar systemet dr det viktigt att de har insikt om de forestdllningar som
kan finnas hos nyborjarna och att detta inte ignoreras. Ett system maste vara
tillforlitligt och sékert. Om en nyborjare upplever att det &r mojligt att
experimentera med systemet utan att det skadas s& uppmuntrar det anvdndaren att
anvinda systemet och deras sjilvfortroende stdrks. Stora system kan vara
skrimmande for anvéndare som &r nyborjare. Det kan vara en fordel att inte visa
hela systemet pa en gang for nyborjaren. Vissa delar kan gommas for anvéndaren
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och nér sjilvfortroendet och erfarenheten 6kar samt ndr mer funktionalitet behdvs
sa visas mer delar av systemet. (Faulkner, 2000)

En anvindare pa medelniva visar sig ha utmérkande drag fran bade nyborjaren
och expertanvindaren. De behover, liksom nyborjaren, manualer for stod 1 sitt
arbete samt olika hjilpfunktioner. Troligen har de insikt om vidare aspekter
gillande systemet men de behover dndé stod for att kunna soka hjilp for att hitta
detaljerad information. Funktionaliteten hos systemet maste folja ett visst
monster, dvs. vara konsistent i dess uppbyggnad. (Faulkner, 2000) Dessa
anvandare har breda kunskaper gillande granssnitt, men har svarigheter att ta till
sig de olika menystrukturerna i de system som anviands (Shneiderman, 1998).
Anviéndarna nyttjar systemet d& och dé, eller anvénder det under vissa perioder
(Faulkner, 2000).

Expertanvindarna ér sjélvsékrare i sitt sétt att arbeta med systemen och dr mer
medvetna om hur de skall ta reda pa den information som behdvs for att kunna
16sa problem (Faulkner, 2000). De har insikt om bade uppgiften och granssnittet.
Malet med systemet &r for dessa anvéndare att kunna utfora arbetsuppgifterna
under en begréansad tid. (Shneiderman, 1998) De behover inte samma stod och
hjilp som nyborjaren. Men expertanvédndare utfor ockséd uppgifter som dr nya och
kan darfor behova ta hjélp av system for att soka hjilp. (Faulkner, 2000)

De tre olika typerna av anvdndare kan finnas i ett och samma system och detta
kan leda till svarigheter. Designern maste da ta hénsyn till detta innan grénssnittet
designas. (Shneiderman, 1998)

3.1.3 Anvandarnas kunskaper

Enligt Wagner maste hénsyn tas till att flertalet som anviander datorsystem inte ar
datorspecialister och inte har ndgon avsikt att bli en sddan. Wagner beskriver att
de flesta anvéndarna har liten eller ingen kunskap inom datoromradet. Datorn ar
ett av flera hjdlpmedel som de anvéinder for att utfora sina arbeten. De kan vara
ointresserade av datorer och kan till och med vara lite rddda och osdkra vid
anvindning av dessa. Anvindarna kanske inte tror att de erhdller nigra fordelar
med ett framtida system och dr darfor inte villiga att anpassa sig och ldra sig ett
nytt system som de uppfattar som obegripligt. Anvdndarna kan déarfor vilja att
ignorera ett implementerat system. Dessutom kan de uppleva rddsla for att
systemet skall pdverka deras dagliga arbete. (Wagner, 1994)

Med hinsyn till ovanstdende dr det av stor betydelse att anvéindarna involveras sa
mycket som mdjligt 1 designprocessen for att eliminera den riddsla som de kan
kénna for ett nytt system (Wagner, 1994).

Faulkner framhéller vikten av att fora en dialog med anvindaren. Genom detta
kan utvecklaren fi information om systemet och hur det bér fungera. Aven om
anvindarna inte besitter ndgra expertkunskaper sa har de formagan att kunna siga
om systemet passar in i deras arbetssituation. Om anviandarna har ett system sedan
tidigare kan de ge sina synpunkter pd systemet och kanske framhéva saker som
inte utvecklaren uppmérksammar. Anviandarna dr en stor resurs som utvecklarna
kan anvinda sig av for att ta fram Onskemadlen hos ett system. Dessutom bor
utvecklaren ha i1 atanke att anvidndarna inte dr experter pa att designa system. De
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kan sidga vad de upplever som problem i systemet, men de kanske inte har nagra
forslag pd hur saker skulle kunna l9sas istéllet. (Faulkner, 2000)

Enligt Fitzgerald kan anvindarna inte exakt beskriva hur de vill att systemet skall
fungera, men nédr de vél ser systemet kan de bedéma dess utformning. Han
hénvisar till detta som ett psykologiskt fenomen, att igenkdnning dr en mycket
enklare process dn hégkomst. Vidare skriver Fitzgerald, att om kraven inte
identifieras innan kodning eller implementering av systemet kan detta leda till
stora kostnader for att korrigera systemet. (Fitzgerald, 2002)

3.2 Deltagande design

Begreppet deltagande design handlar om tillimpning av anviandarinflytande under
systemutvecklingsprocessen. Detta dr en central del i vart arbete vilket motiverar
valet av avsnitt.

I deltagande design ar anvdndarna aktivt involverade 1 utvecklingsarbetet.
Anvindarna skall vara en likvardig partner till designern 1 designteamet och de
skall tillsammans utforma systemet. Att involvera anvidndarna i designen &r inte
enkelt. Kulturella skillnader mellan anvidndaren och designern kan bli tydliga nér
de jobbar tillsammans med att utveckla ett system. (Preece, 2002)

Enligt Shneiderman innebér deltagande design ett hogt anvdndardeltagande under
designarbetet. Genom en hogre grad av anvdndarmedverkan tillfors mer giltig
information om de uppgifter som kommer att utforas. Vid deltagande design far
anvindarna sjdlva vara med och paverka hur systemet skall se ut, vilket i sin tur
kan leda till att de lattare tar till sig systemet. (Shneiderman, 1998)

Anvindarna kan ha dsikter om hur designen skall se ut och dessa forslag ar inte
alltid forenliga med designerns synpunkter. Aven om de har menings-
skiljaktigheter méste danda anvdndarnas onskemal beaktas. (Shneiderman, 1998)

For att den deltagande designen skall bli lyckad maste sammansittningen av
anvindare 1 projektgruppen noggrant viljas ut. Anvindarna maste vara med pé
projektmdtena samt informeras om sin roll och de mgjligheter som finns att
paverka. Den grupp anvidndare som dr med i designen representerar hela gruppen
av anvindare. Projektledaren bestimmer utifrdn det specifika projektet vad som é&r
lamplig anvindarmedverkan. De faststéller nir och hur mycket anvdndarna skall
vara med i designen utifrdn anvindarens kunskaper. (Shneiderman, 1998)

3.3 Anvéndarcentrerad systemdesign

Undersokningen fokuserar pa att ta reda pd processen for anvindarmedverkan
samt vad som kan ha betydelse for om anvindarmedverkan blir tillfredsstdllande.
Denna teoridel behandlar aspekter som kan kopplas till dessa syften.

Gulliksen definierar anvdndarcentrerad systemdesign enligt foljande:

“Anvindarcentrerad systemdesign dr en process som fokuserar pda anvindare och

anvdndbarhet genom hela utvecklingsprocessen och vidare genom hela livs-
cykeln.” (Gulliksen, 2002, s. 32)

11



Teori

Enligt Gulliksen &r anvéndarcentrerad systemdesign en process som végleder
systemutvecklarna nér det géller vad som skall goras samt nir och hur detta skall
utforas. (Gulliksen, 2002)

For att den anvéndarcentrerade processen skall fungera tillfredsstidllande ar det
viktigt att alla i projektet forstar verksamhetens mél samt anvindarnas arbets-
uppgifter. Anvédndarna skall vara i fokus samt delta under hela arbetet med
systemet. Det dr viktigt for designern att se vilka typer av anvéndare som skall
medverka vid de olika aktiviteterna 1 designen. Dessutom ingar att ta fram
anviandarprofiler. Att ha representativa anvidndare dr viktigt och det géller for
designern att bestimma var, nidr och hur anvindarna skall medverka. For slut-
anviandarna ligger fokus pa att delta vid utvdrderingar av olika designldsningar.
Det ér anvdndarna som iterativt under utvecklingen analyserar hur designen ser ut
och om kraven &r uppfyllda. Varje iteration innebér analys av anvédndarnas krav
samt analys Over anvindningssammanhanget. Dessutom sker utvirdering av
designen varefter fOrslag till forindringar tas fram. Forutom ett iterativt
angreppssitt skall tillvigagangssittet 4ven vara inkrementellt. Den inkrementella
utvecklingen innebér att de olika delarna av systemet utvecklas stegvis och
anvindarna far utvdrdera de olika delsystemen tills de uppfyller malen.
Anviéndarna skall forstd designforslagen samt det som dr dokumenterat kring detta
och déarfor méste designern anvinda ett representationssétt som alla anvindare
forstdr. Exempel pd representationer som kan anvédndas for &ndamalet ar
prototyper och simuleringar. Prototyper &r ett sétt att tydliggora samt utvirdera
idéer och designlosningar. Gulliksen anser att arbetet med prototyper skall ske i
anvindarens egen arbetsmiljo. (Gulliksen, 2002)

Grénssnittsdesignen har stor betydelse for anvindbarheten hos ett system. Det dr
dock vanligt att systemets granssnitt uppstar utan vidare eftertanke och att det
saknas ett strukturerat tillvigagangssitt for designen av grianssnittet. Anviandarnas
krav, idéer och forvantningar pa granssnittet gloms ofta bort trots att det dr grans-
snittet som dr sjdlva systemet for anvéndarna. (Gulliksen, 2002)

Enligt Gulliksen ar det viktigt att utgd frdn anvdndarna eftersom det &ar
anviandarnas krav, behov och forvintningar som skall ligga till grund for hela
granssnittsdesignen. Anvindarcentrerad design innebdr att anvindarmedverkan
kan tilldimpas under hela systemutvecklingsprocessen. (Gulliksen, 2002)

ISO 13407 beskriver anvéndarcentrerad design som ett sétt att utveckla system
som anvdndarna skall interagera med och denna syftar till att gora systemen
anviandbara. Ett anvidndarcentrerat tillvdgagangssitt vid utveckling av interaktiva
system innebér att anvdndarna aktivt skall involveras i processen att utveckla
systemet. Detta innebdr att de kan ge synpunkter pd utférandet av arbetsuppgiften,
i vilket sammanhang som de skall anvinda systemet samt hur de kommer att
arbeta med det. En annan princip for det anvdndarcentrerade tillvigagangssittet dr
att iterera 1 designprocessen. Detta tillsammans med aktiv och kontinuerlig
anvindarmedverkan bidrar till att systemet uppfyller de krav som anvidndaren och
organisationen har pa systemet. (ISO 13407, 1999)

Ett vanligt problem i samband med utveckling av system &r att det brister i
kommunikationen mellan anvindare och systemutvecklare. Detta kan bero pa att
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anvindare och systemutvecklare talar olika sprdk. Anvéndaren har sitt sitt att
uttrycka och beskriva sitt arbete samt anvinder olika begrepp som dr specifika for
yrkesomradet, medan systemutvecklaren talar ett annat sprak och anviander termer
och begrepp fran IT-omréadet. Ett sétt att komma till rdtta med kommunikations-
problemen &r att anvdndarna dr med fran borjan av utvecklingsarbetet samt arbetar
tillsammans med systemutvecklarna. Dessutom dr det béttre att arbeta i mindre
steg sd att det som anviandaren uppfattar som problem direkt kan kopplas till en
16sning. (Flensburg & Friis, 1999)

3.3.1 Planering

ISO 13407 beskriver en plan for den anvindarcentrerade designprocessen. Den
innebdr att anvéindarcentrerade designaktiviteter skall faststdllas och att
aktiviteterna dessutom skall sammanforas med de olika delarna i system-
utvecklingsprocessen. De personer och organisationer som ansvarar for de olika
designaktiviteterna skall identifieras. De anvéndarcentrerade designaktiviteterna
skall placeras in 1 den Overgripande systemutvecklingsprocessen genom att sitta
upp milstolpar. Berdkningar av hur mycket tid som kan tinkas ga at till reflektion
kring det system som utvecklas bor goras. Planen dver projektet skall mdjliggdra
iterationer och inflytande frdn anvéndarna nér det giller att ge synpunkter pa
systemet. Den anvéndarcentrerade designen skall foras in 1 organisationen och
deras ursprungliga arbetssétt. Detta kan innebédra att infora aspekter vid
tilldmpning av prototyping och testning samt vid klargérande O6ver vad som &ar
lamplig anvindarmedverkan. (ISO 13407, 1999)

Gulliksen foresprakar hur anvindarmedverkan skall fungera i projekt. Han anser
att anvdndarna maste vara vdl medvetna om 1 vilka slags faser de skall medverka
samt vad dessa faser innebdr. Anvindarmedverkan bor ske i anvidndarnas arbets-
miljé och anvédndarna skall veta plats, tidpunkt och pa vilket sitt som de skall
delta i utvecklingsprocessen. (Gulliksen, 2002)

Enligt Gulliksen skall en plan for anvindarmedverkan uppforas som bland annat
beskriver ndr, hur och 1 vilken omfattning som anvdndarna skall delta i
utvecklingsarbetet. (Gulliksen, 2002)

3.3.2 Designaktiviteter

I ISO 13407 beskrivs de anvidndarcentrerade designaktiviteterna som skall
anvindas under de olika delarna av systemutvecklingsprocessen.

Den fOrsta aktiviteten dr att forstd och specificera anvdindningssammanhanget.
Den handlar om att forsta i vilket sammanhang som systemet skall anvdndas. Det
innebdr att kartligga vilka anvéndarna &r, vilka uppgifter som skall utféras samt
den miljo som systemet skall verka i, bade den fysiska och organisatoriska miljon.
Vid analys av anvindarna samlas uppgifter in om erfarenheter, kunskaper,
utbildning samt vanor, etc. Ibland grupperas olika typer av anvindare, exempelvis
utifrdn deras erfarenheter eller hur de kommer att utnyttja det firdiga systemet.
(ISO 13407, 1999)

Den andra aktiviteten ar att specificera anvindarnas och organisationens krav.
Denna innebér att identifiera olika krav pa systemet, kopplat till det sammanhang
som det skall anvéindas i. Exempel pé det som kan ligga till grund for faststdllande
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av kraven kan vara samarbetet och kommunikationen mellan anvéndare och
systemutvecklare, anvindarens arbete, uppgiftens utférande samt anvindar-
granssnittet. (ISO 13407, 1999)

Den tredje anviandarcentrerade designaktiviteten &r att producera designlésningar.
Designlosningar kan bli mer konkreta genom anvindning av olika slags
prototyper dver systemet, exempelvis simuleringar och modeller. Nar design-
l16sningar produceras blir det tydligare vilka beslut som fattats i designen och
dirmed kan de olika inblandade i1 designteamet i ett tidigt skede diskutera och
komma Overens. En annan aktivitet som ingar dr att visa designlosningen for
anviandaren och lata de utfora olika uppgifter. Anvéndaren kan delta i ett tidigt
skede av designen genom att fa studera pappersskisser, exempelvis olika skdrm-
bilder, som illustrerar hur systemet kan tdnkas fungera. Utifrdn anvédndarnas
asikter om de framtagna designldsningarna forbittras designen och iterationer
genomfors tills det att de krav och mél som satts upp ar nadda. I ett senare skede
av utvecklingsprocessen kan det vara lampligt att visa en mer fungerande design-
16sning som anvindaren far utviardera. (ISO 13407, 1999)

Vid anvéndarcentrerad design ar utvdrdering av designen gentemot kraven en
viktig del som bor goras kontinuerligt under hela utvecklingen. Genom denna kan
utvecklarna fa in nya forslag pa hur designen skall forbéattras och de kan ta reda pa
om anvédndarnas och organisationens krav dr uppfyllda. Tidiga 6nskemél och krav
pa fordndringar under utvecklingsprocessen innebér att det blir billigare att gora
revideringar i systemet. Det dr darfor av stor vikt att utvdrderingarna inleds 1 ett
tidigt skede. (ISO 13407, 1999)

3.4 Fordelar och nackdelar med anvandarmedverkan

For- och nackdelar med anvindarmedverkan dr en viktig del i teoriavsnittet
eftersom de kan ha betydelse for omfattningen av anvindarmedverkan samt om
anviandarmedverkan blir tillfredsstdllande.

Fordelar med anvéndardeltagande ér att anvdndarna har mer kontroll dver sin
framtida situation. De tenderar att inte visa motstand eller rddsla mot
forandringarna vid inférandet av ett nytt system. Om anvindarna far delta vid
utvecklingen och péverka systemets utformning s& minskar sannolikheten att
anviandarna nonchalerar det inférda systemet. Dessutom kan deltagandet frimja
kommunikationen och interaktionen mellan anvdndare och utvecklare. De
anviandare som deltar vid utvecklingen av systemet visar sig uppleva okad arbets-
tillfredsstéllelse efter inforandet av systemet. Om anvindardeltagande tillimpas
kan detta innebédra att anvdndarna upplever systemet ldttare att anvidnda och
tenderar att 1 storre grad acceptera det. Vidare, om anvdndarna involveras i
utvecklingsprocessen kan detta leda till att de far stdrre engagemang samt blir
positivt instdllda till det framtida systemet. (Fitzgerald, 2002) Genom att system-
utvecklare diskuterar med anvdndarna kommer anvindarna att kdnna sig mer
delaktiga i1 utvecklingen och designen av systemet, vilket 1 sin tur kan bidra till
fordelar nir systemet vél skall inféras. Om anvéndarna dr med i processen att
utveckla systemet s& f4 de en kinsla av att systemet dr avsett for dem och att
utvecklarna tar hdnsyn till deras behov. Genom att involvera anvdndarna kan de
ocksa kdnna att de dr ansvariga for systemet. Om de fir ge forslag pa hur systemet
skall fungera och se ut kommer de att kdnna att de har ett starkare personligt
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intresse for det och blir troligen mer angeldgna att delta och f4 systemet att
fungera. En anvédndare som &r involverad i ett systems utveckling har storre insikt
1 hur det ar uppbyggt samt fungerar och behdver dirmed inte lika mycket
utbildning i att anvinda systemet nér det vél dr infort. (Faulkner, 2000)

Bland de nackdelar som kan finnas med anvéndardeltagande &r att utvecklings-
tiden kan forldngas vid detta angreppssitt (Fitzgerald, 2002). Dessutom kan
involveringen av anvidndarna medfora att utvecklingen blir mer kostsam
(Shneiderman, 1998). Det kan vara svért att planera sammankomster dér
anviandare och utvecklare skall diskutera designfrigor, med tanke pa tiden som
skall avsittas. En ytterliggare nackdel kan vara att utvecklarna kidnner motstand
mot anvindardeltagande genom att anvindarna anses inkrékta pa deras kunskaps-
bas. Anvindarna kan dessutom anse att systemutvecklingen inte &r en del av deras
arbete. (Fitzgerald, 2002)

3.5 Prototyping

Tillimpning av prototyping innebédr en hdg grad av anvdndarmedverkan och ér
vanligt forekommande 1 samband med systemutveckling. Darfér har vi valt att
anvinda oss av denna teori 1 undersokningen.

Fitzgerald definierar begreppen prototyp och prototyping. En prototyp dr en
arbetsmodell av delar av ett informationssystem, som ldgger tonvikten pa
specifika aspekter av ett system. Prototyping dr en metod for att uppritta ett
systems kravdefinition som karaktiriseras av en hog grad av iteration, av en hog
grad av anvindardeltagande i1 utvecklingsprocessen och genom en omfattande
anvindning av prototyper. (Fitzgerald, 2002)

Enligt Flensburg & Friis kan prototyping anvindas for att ta fram krav-
specifikationer. En prototyp dr en modell over ett tdnkt system och kan anvidndas
som utgangspunkt for att ta fram det slutliga systemet. Prototypen kan
representera en eller flera delar av systemet. Prototypen dr en modell av ett tinkt
datasystem och inte ett forsok till att skapa ett slutligt system. Den dr en modell
over en del av systemet som anvdnds i kommunikationen med anvéndarna.
(Flensburg & Friis, 1999) En prototyp behover inte vara ett fardigt system utan
det racker med att det dr en skiss pa ett papper eller en skairmdump (Preece, 2002).

Gulliksen beskriver ett exempel pa tillvigagangssitt vid arbete med prototyping.
Enligt honom kan prototyparbetet starta nér som helst under systemutvecklings-
processen. Nér syftet med systemet dr definierat kan arbetet inledas med att ta
fram en Overgripande bild dver anvéndargrinssnittets design. For att fa idéer till
designen triffas anvindare och systemutvecklare under designmoten, ofta kallade
workshops. Forutsittningslost forsoker projektmedlemmarna komma pa idéer och
16sningar pé problemet. Enkla skisser pd papper anvinds som en forsta grund till
anviandargranssnittet. Skisserna fortsétter sedan att diskuteras och forfinas med
beskrivningar for att dédrefter designas i datormiljo. En teknik for dessa skisser dr
storyboards, vilket innebar att bilder ritas upp med tillhdrande beskrivningar dver
arbetsflodet. Gulliksen rekommenderar att det som beslutas under mdtena
dokumenteras sd att det underléttar vid den fortsatta diskussionen kring vidare-
utveckling av prototypen. Darmed kan hénvisning ske till tidigare fattade design-
beslut. Efter att en prototyp tagits fram bor sedan anviandarna kontinuerligt under
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arbetet testa 10sningen och komma med nya idéer. Detta gors tills den slutliga
16sningen framtagits. (Gulliksen, 2002)

3.5.1 Typer av prototyping
Enligt Preece finns det tvé olika typer av prototyping.

Low-fidelity-prototyping ar en typ av prototyping som anvands for att utforska
mojligheter och behover inte anvidndas i den slutgiltiga versionen av systemet.
Den innebér att ta fram pappersvarianter av systemet, exempelvis storyboards och
skisser etc. I och med detta dr metoden enkel och billig att anvinda samt gar den
snabbt att modifiera. Detta mojliggdr for framtagandet av flera olika typer av
alternativa idéer och designer. (Preece, 2002)

High-fidelity-prototyping innebér utveckling av datorbaserade prototyper som till
stor grad liknar det slutliga systemet. Dessa kan anvéndas i det fardiga systemet.
Nackdelarna med high-fidelity-prototyping ar att det dr kostsammare samt tar det
langre tid att utveckla prototyperna. (Preece, 2002)
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4 Empiri

Under detta avsnitt kommer vi att forst ge en beskrivning 6ver de respondenter
som medverkat 1 undersokningen. Darefter presenteras en sammanstéllning over
det insamlade intervjumaterialet i ett antal kategorier. Dessa kategorier utgér fran
de oOvergripande frdgor som stilldes under intervjutillfillet. Respondenternas
utsagor om de olika projekten redovisas genom att forst redogora for de projekt
diar anvandarmedverkan fungerat tillfredsstdllande vid processen att designa
anvindargranssnittet. Dérefter presenteras de projekt dér anvdndarmedverkan
fungerat sdmre vid processen att designa anvindargrénssnittet. De projekt som
respondenterna har valt ut och diskuterat kring har varierat till antal.

4.1 Beskrivning av respondenter

Den forsta respondenten har examen i systemvetenskap och har arbetat fem &r
inom branschen varav tvd och ett halvt &r pa det nuvarande foretaget. Intervju-
personen kunde vélja ut och berétta om tva projekt som fungerat tillfredsstéllande
samt ett som fungerat simre vid anvindarmedverkan.

Den andra respondenten har maskiningenjorsutbildning och erfarenhet fréan IT-
branschen sedan 1997. Intervjupersonen har arbetat pa foretaget i tre ar.
Respondenten kunde vilja ut och diskutera kring ett projekt diar anvéndar-
medverkan fungerat tillfredsstéllande samt ett som fungerat simre vid processen
att designa anviandargrénssnittet.

Den tredje respondenten har examen i systemvetenskap och har erfarenhet fran
branschen sedan 1985. Respondenten har varit verksam inom foretaget i elva ar.
Intervjupersonen kunde vélja ut och berétta om tva projekt som fungerat tillfreds-
stdllande samt tva som fungerat simre vid anvindarmedverkan.

4.2 Projekt med tillfredsstédllande anvandarmedverkan

Nedan redovisas en sammanstdllning over intervjumaterialet for de projekt dér
anvindarmedverkan fungerat tillfredsstillande vid processen att designa
anvindargranssnittet.

4.2.1 Respondent 1 — Projekt 1

Projektet innebar att utveckla ett webbaserat system som skulle anvidndas for
strategisk styrning av verksamheten. Projektet har pagétt i ca ett och ett halvt ar.
Systemet ar ute i drift, men det sker fortfarande vidareutvecklingar. Projekt-
gruppen bestod av en projektledare frin kunden, som var projektledare for hela
projektet. Kunden utgjordes dessutom av en styrgrupp samt utvalda anvéndare. En
teknisk projektledare samt systemutvecklare fran foretaget deltog.

Valkriterier for projektet

Respondenten valde projektet, dels for att respondenten tyckte att det blev ett bra
resultat, men ocksd for att anvdndarmedverkan kunde tillimpas genom
anviandning av pilotforetag.
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Anvindarna

Anvindarrepresentanterna utgjordes av en eller tva personer fran fem stycken
pilotforetag. Urvalet av anvéndarrepresentanter och pilotféretag gjordes av
kunden. Respondenten vet inte vad urvalet av anviandarrepresentanterna baserades
pa. Det fanns en malgrupp som skulle anvidnda systemet och utifrdn det valdes
pilotforetagen ut. Anvéndarrepresentanterna hade inga erfarenheter inom system-
utvecklingsomradet, utan de hade kunskaper inom verksamhetsomrddet samt vana
vid att arbeta med datorer.

Planering av anvindarmedverkan

Enligt respondenten fanns ingen inledande planering dver hur anvindarmedverkan
skulle bedrivas.

Processen

Forst gjordes en gemensam analys med anvédndarna. Systemutvecklarna holl
workshops déar de brainstormade med anvédndarrepresentanterna angiende
systemets utformning. Detta arbete dokumenterades vilket slutligen ledde fram till
en kravspecifikation, som skulle vara sa detaljerad som mojligt. Under
workshopen bestimdes anvédndargranssnittets utseende. De ritade pd tavlan,
skissade 1 olika ritverktyg, gjorde skdrmbilder etc. Néar projektgrupps-
medlemmarna hade konstaterat hur systemet skulle vara uppbyggt, skrev
respondenten ner detta i ett dokument och gjorde skdrmdumpar. Déirefter
tillfragades anviandarrepresentanterna om det stimde dverens med tidigare beslut
samt om de ansdg det vara tillfredsstdllande. Sedan skrevs detta ned i krav-
specifikationen och bada parter undertecknade. Nér kravspecifikationen var
framtagen inleddes den tekniska utvecklingen. En prototyp byggdes och kontroll-
punkter anvéndes for att bekrifta att det blev ritt. Detta diskuterades hela tiden
med kunden och de fick bedoma om det blev som de tankt sig. Ett iterativt arbets-
sdtt anvindes, med framtagande av prototyper samt workshops dér alla i projekt-
gruppen samlades och diskuterade kring det system som skulle utvecklas.

Projektgruppsmotena hade olika konstellationer mellan de olika géangerna.
Anvindarrepresentanterna hade mycket synpunkter eftersom det &r anvéndar-
granssnittet som de kénner igen och kommer att anvénda.

Vad paverkade omfattningen av anviandarmedverkan

Graden av anvdndarmedverkan styrdes av att respondenten hade inplanerade
sammankomster med pilotforetagen. Respondenten ville folja upp det arbetet som
utforts och involverade anvédndarrepresentanterna i bestdmda kontrollpunkter.
Anvéndarrepresentanternas kunskap och kompetens hade inte nagon betydelse for
hur mycket de fick delta vid designen av anvindargréinssnittet.

4.2.2 Respondent 1 — Projekt 2

Det system som utvecklades var ett internt system som hade till uppgift att halla
reda pd den interna informationen i1 foretaget, dédribland dokument, rutiner,
instruktioner samt avtal, etc. Projektet varade tre till fyra manader. Projektgruppen
bestod av projektledare fran foretaget, en representant frin kunden samt anvandar-
representanterna.

18



Empiri

Valkriterier for projektet

Respondenten valde projektet eftersom att anvdndarrepresentanterna hade varit
med under hela processen, utvecklingen hade styrts av anvindarmedverkan. Det
var anvindarrepresentanterna som fattade besluten och enligt respondenten blev
systemet forhoppningsvis bra. De hade kommit 6verens med kunden att anvindar-
representanterna skulle ha mycket att sdga till om.

Anvindarna

Antalet anvindarrepresentanter var ca sju stycken och det totala antalet slut-
anvindare uppgick till 40 stycken. Anvindarrepresentanterna utsags av kunden
baserat pa deras kunskap inom verksamheten. Anvindarrepresentanterna hade
tidigare erfarenheter av att anvianda liknande system. De hade kunskap att avgora
vad de tyckte var sdmre respektive béttre hos olika system.

Planering av anvindarmedverkan

Respondenten hade ingen inledande planering 6ver hur anvindarmedverkan skulle
bedrivas. Tillsammans med kunden bestdmdes det att anvéndarrepresentanterna
skulle vara med och péverka i stor utstrackning.

Processen

Respondenten och de Ovriga systemutvecklarna har varit med under hela
processen vid inforandet av systemet. Anvindarmedverkan har tillimpats under
hela processen. Den tekniska l0sningen for systemet var redan fardigutvecklad, s
fokus l4g pa grénssnittet och den information som skulle foras in i systemet.
Anviéndarrepresentanterna hade stort inflytande och systemutvecklarna jobbade
med dem under hela processen att utveckla grianssnittet. Liksom i det foregaende
projektet anvdndes workshops dir projektgruppen “spanade”, klistrade post-it-
lappar Over viggarna etc., for att forsoka fa en struktur dver grénssnittet. Stora
planscher anvéndes dir lappar klistrades upp. Anvindarrepresentanterna tog med
sig dessa fran motena och fick gemensamt sétta sig och diskutera uppldagget och
flytta om i strukturen. Denna procedur upprepades ett antal tillfdllen, &dnda tills det
uppstod en bild dver hur granssnittet skulle se ut. Dérefter byggdes granssnittet till
den befintliga tekniska 16sningen.

Vad paverkade omfattningen av anvindarmedverkan

Typ av system hade betydelse for hur mycket anvindarna involverades.
Anvindarmedverkan var viktig eftersom syftet med systemet var att anvindarna
skulle hitta igen sin interna information pa ett snabbt sétt och att alla skall kunna
anvinda systemet i slutindan. Eftersom anvdndarna upplevt missndje med tidigare
system var de engagerade att fi delta. Anvédndarna ville att systemet skulle
uppfylla deras onskemal och behov. Detta innebar att anvdndarna var med i en
hog grad.

4.2.3 Respondent 2 — Projekt 3

Projektet som respondenten valde ut innebar att utveckla ett intranét dar de
anstillda skulle kunna hitta verksamhetsinformation. Projektet utvecklades under
ca tre méanaders tid. Projektgruppen bestod av en projektledare, en projekt-
koordinator, systemutvecklare, designers samt anvindarrepresentanterna.
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Valkriterier for projektet

Respondenten valde detta projekt for att foretaget fick en bra anvandarmedverkan
samt att processen for att ta fram anvéndargrénssnittet fungerade tillfredsstdllande.

Anvindarna

Under projektet deltog fem eller sex anvindare som representerade olika delar av
verksamheten. Intervjupersonen ansdg att det var viktigt med olika anvdndar-
kategorier eftersom de hade olika syften med systemet. Nagra av anvindar-
representanterna hade erfarenhet fran datoranvdndande. Respondenten och
foretaget gav riktlinjer for vilka roller som anvédndarrepresentanterna borde besitta
1 projektet. De egenskaper anvdndarna behdvde var att de skulle ha verksamhets-
kunnande samt vara beslutsmissiga. Kunden valde sedan ut representanterna
utifran dessa kriterier. Systemet beréknas ha ett par tusen slutanvéndare.

Planering av anvindarmedverkan

Respondenten skriver en offert over projektet. I denna ingér en plan Gver
anviandarmedverkan.

Processen

Foretaget borjade med att utifrén offerten ta fram en prototyp 6ver hur grinssnittet
skulle kunna se ut. Sedan holls ett visiondr seminarium med flera anvéndare samt
ledningen dér den forsta prototypen visades. Pa detta seminarium fick anvéndarna
komma med idéer och forslag pd hur de ville att systemet skulle se ut. Dérefter
triffades projektgruppen i workshops déir anvéndargrinssnittet diskuterades och
delleveranser visades och testades av anvindarrepresentanterna. Foretaget fick pa
dessa workshops reda pd hur anvidndarnas arbetsuppgifter fungerade. Utifran
synpunkterna pd de olika delsystemen gjorde foretaget fordndringar. Workshops
holls kontinuerligt tills systemet var klart for leverans. Under de olika workshopen
kunde andra anvéndare tas in i projektet tillfalligt for att 6ka kompetensen.

Beslutsméssiga anviandarrepresentanter var betydelsefulla for att systemet skulle
hinna bli klart i tid samt for att processen skulle fungera bra. Respondenten ansag
att detta var en framgéngsfaktor for att projektet lyckades. Vidare ansig
respondenten att det var viktigt att foretaget och anvindarna forstod varandra, att
de menade samma saker. Genom detta undveks missforstand med att systemet inte
motsvarade vad anvidndarna ville ha. I projektet hade foretaget klart vilken teknik
de skulle anvinda och kunde da fokuserar pa hur anvéndarna ville att anvandar-
granssnittet skulle utformas. En fordel respondenten upplevde med att anvéndarna
var delaktiga i1 en stor utstrackning var att anvdndarna fick det de vill ha och inte
det foretaget trodde de vill ha.

Vad paverkade omfattningen av anviandarmedverkan

Det som respondenten anség paverka hur mycket anvindarna medverkade var dels
hur mycket input systemet krdvde av anvdndarna eftersom ett system med mycket
input kridver mycket anvidndarmedverkan. Vidare ansdg respondenten att
projekttiden var betydande eftersom vid ett kort projekt kan inte anvindaren lagga
ner lika mycket tid som vid ett ldngre.
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4.2.4 Respondent 3 — Projekt 4

Projektet som respondenten valde ut innebar att utveckla ett system som skulle
forse anvindarna med aktuell information om verksamhetens status. Arbetet med
projektet har pagétt i ungefdr 4 ménader och &r inte avslutat.

Valkriterier for projektet

Enligt respondenten var anvdndarmedverkan 1 samband med anvindar-
granssnittets utformning av visentlig betydelse for att anvéindarna skulle acceptera
systemet.

Anvindarna

Under projektet deltog tio stycken slutanvdndare av totalt trettio stycken.
Anvindarna som deltog utsdgs av en person 1 kundforetaget péd vissa
forutbestimda kriterier, exempelvis att de accepterade ny teknik, andra personer
hade fortroende for dem samt att de kunde fora fram budskapet med systemet till
de andra anviandarna. Anvindarna hade ingen tidigare erfarenhet av att medverka i
systemutvecklingsprojekt samt litet datorkunnande.

Planering
Foretaget hade ingen inledande planering 6ver anvindarmedverkan.

Processen

Det forsta som respondenten gjorde var att identifiera vilka som var anvéndare.
Respondenten hade redan kunskap om verksamheten s& den behdvde inte
inforskaffas. Darefter holls projektmdten varannan vecka dér de tillsammans tog
fram grunden till anvdndargrinssnittet och hur systemet skulle fungera. Sedan
diskuterade anvéndarrepresentanterna med de 6vriga anvindarna vad de ville ha,
vilket sedan respondenten tog hédnsyn till. En prototyp togs sedan fram som
anvindarna testade och fick ge &sikter kring. Denna forfinades allteftersom
anvindarna testade den.

Den nackdel respondenten sag med anvidndarmedverkan var att allt blev tyngre.
Fler personer skulle informeras samt fick ofta sjilvklarheter visas. Utvecklings-
tiden forldngdes eftersom anviandarna skulle delge sina &sikter och testa systemet.
Respondenten trodde dock att utvecklingstiden egentligen forkortades 1 och med
att anvindarnas asikter framkom under hela utvecklingsprocessen och inte nér
systemet 1 princip var fardigt. Intervjupersonen ansig att ndr det var manga
anvindare blev det arbetsamt fast samtidigt méste anviandarna finnas.

Det storsta problemet till att anvidndarmedverkan inte alltid fungerar tillfreds-
stdllande &r enligt respondenten att anvindarna och systemutvecklarna inte forstar
varandra. Alla méste forstd vad som menas. Om inte forstaelse uppnas leder det
ofta till att systemet i slutdnda inte 6verensstimmer med vad anvindaren vill ha. |
detta projekt hade inte systemutvecklarna och anvdndarna problem med att forsta
varandra.

I projektet var anvandarrepresentanterna delaktiga, vilket var en forutsdttning for

att de skulle acceptera systemet. Anviandarna fick uttrycka sina asikter angéende
systemets utformning.
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Vad paverkade omfattningen av anviandarmedverkan

Respondenten ansag att eftersom intresse fanns for fordndring sé blev anvindarna
mer delaktiga.

4.2.5 Respondent 3 — Projekt 5

Projektet som respondenten valde ut skulle soka fram ritt information fran flera
olika system, bdde interna och externa, samt ldgga till information. Projektet
utvecklades under nio manader.

Valkriterier for projektet

Respondenten valde projektet for att det varit lyckat. Systemet hade lett till 6kad
omséttning samt nyanstillningar for kunden. Dessutom blev projektet klart i tid
och kunden blev ngjd med systemet. Respondenten tjinade mer pengar dn vad de
trodde pé projektet. Vidare anség respondenten att anvindarmedverkan hade varit
perfekt.

Anvindarna

Under projektet deltog ca 17 anvdndare i referensmdten. Tre av dessa var
anvindarrepresentanter som deltog aktivt under hela processen. Systemet hade 60-
80 slutanvindare. De tre anvéndarrepresentanterna utsdgs inte, utan de var
sjilvklara att ha med i projektet med tanke pa deras intresse. De var djupt
engagerad i1 utvecklingsarbetet. Anvindarna hade inga tidigare erfarenheter av
systemutvecklingsprojekt men de hade vissa datorkunskaper.

Planering av anvindarmedverkan

Respondenten hade ingen inledande planering av anvindarmedverkan.

Processen

Respondenten behdvde inte skaffa sig nagon branschkidnnedom eftersom de kidnde
till den. Anvéndarna fick vara med och rita upp skisser pd hur de tyckte anvéndar-
granssnittet skulle se ut. Referensméten holls tva eller tre ganger under processen.
Anvindarna fanns med under hela processen och sdg hur langt utvecklarna
kommit med systemet. Medan programmeringen pagick fick anvindarna sitta med
och testa de delar som var klara. Anvidndarna hade mycket asikter om hur
utseendet pa grianssnittet skulle se ut. Respondenten ansag att om anvindarna inte
fatt tycka till och vara med i projektet i den utstrickning de medverkade hade de
blivit mindre engagerade och kanske inte accepterat systemet.

Vad paverkar omfattningen av anvindarmedverkan

Det som respondenten ansdg paverka omfattningen av anvindarmedverkan var
typ av system, anvdndarnas engagemang samt att respondenten krivde att de var
med i den utstrdckningen.

22



Empiri

4.3 Projekt med samre anviandarmedverkan

Nedan redovisas en sammanstdllning over intervjumaterialet for de projekt dér
anvindarmedverkan fungerat sdmre vid processen att designa anvéndar-
granssnittet.

4.3.1 Respondent 1 — Projekt 6

Projektet som respondenten valde ut &r ett system for mobila anvdndare som
anvinder bérbara datorer i sitt arbete. Projektet har pagétt sedan -97 och systemet
ar ute 1 drift, men det sker fortfarande vidareutvecklingar. Projektgruppen bestod
av en projektledare frdn foretaget och en projektledare frdn kunden samt
anvindarrepresentanterna.

Valkriterier for projektet

Anledningen till att detta projekt valdes var enligt respondenten att det hade
speciella forutsédttningar. Anviandarna finns 6ver hela landet och 4r ointresserade
av IT. Det fanns t.o.m. motstdnd mot IT-omradet. Anvindarna upplevde det som
jobbigt med inforandet av ett system. Enligt anvindarna hade det alltid fungerat s
hir och ifragasatte varfor rutinerna skulle dndras. Anvindarna hade i princip blivit
patvingade ett system. Systemet var dock enligt respondenten ett maste for att
verksamheten skulle fungera. Detta var enligt respondenten inte de bésta
forutsittningarna for att infora ett nytt system. Respondenten anség att losningen
var bra i sig, men att anvindarmedverkan var lag.

Anvindarna

Anvéndarrepresentanterna utsdgs genom att de tillfrdgades av kunden. De
anviandare som var positiva och var intresserade av att infora ett nytt system var
ocksd de som valde att delta i projektgruppen. De anvindarrepresentanter som
deltagit under utvecklingsarbetet har som mest varit tvd stycken. Antalet slut-
anvindare av systemet har berdknats till ca 400. Anviandarrepresentanterna hade
fa erfarenheter av att anvidnda datorer och inga erfarenheter av att delta i system-
utvecklingsprojekt. Den kunskap de hade var kompetensen inom verksamhets-
omradet. Enligt respondenten kunde anvindarnas ointresse och avsaknad av
engagemang vara en anledning till motstdndet mot de nya rutinerna som skulle
infOras.

Planering av anvindarmedverkan

Respondenten sdger att de inte hade nédgon inledande planering 6ver hur
anvindarmedverkan skulle bedrivas. Det fanns dock ett fardigt forslag pd nér de
skulle vara med.

Processen

Processen med att ta fram anvindargrinssnittet inleddes med att en snabb
prototyp togs fram, dvs. ett fardigt 16sningsforslag, varefter ett mdte holls dér
anvindarna fick ge synpunkter. Utifran de synpunkter som framgick gjordes
andringar i prototypen som sedan fick testas av anvindarna. Anvéndarna fick inte
inledningsvis sdga till om vad som skulle ingd och hur systemet skulle se ut, utan
anvindarna fick utgd frén ett fardigt forslag och uttrycka sina asikter. Ett fardigt
papper pa ett granssnitt kunde enligt respondenten paverka anvdndarens mojlighet
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att fatta beslut. Anviandaren kanske inte uttryckte vad som var fel och hur de
egentligen ville ha det. Dessutom kunde enligt respondenten argumenten for
16sningsforslaget vara sa starka att anvdndaren accepterade prototypen.

Vad paverkade omfattningen av anvindarmedverkan

Det var svért att motivera anvindarna eftersom de inte var intresserade. Dessutom
har de ett sddant arbetssdtt och sana metoder som de jobbar efter sa att
forutséttningarna for att ta med de tidigare var svart. Eftersom systemutvecklings-
foretaget var inhyrt av kunden pga. deras tekniska kompetens sé ldg det mer hos
kunden att ta in anvidndarna i projektet.

4.3.2 Respondent 2 — Projekt 7

Projektet som respondenten valde ut innebar att utveckla en webbplats och sedan
ett intranit dir kunden hade mojlighet att visa aktuell information. Projektet
utvecklades under ungefir ett ars tid och har dnnu inte satts i drift. Projektgruppen
bestod av en projektledare, en projektkoordinator, systemutvecklare, designers
samt anvandarrepresentanterna.

Valkriterier for projektet

Respondenten valde ut projektet eftersom anvidndarmedverkan inte fungerat
tillfredsstéllande. Orsaken till att anvdndarmedverkan inte fungerade var att
anvéindarna inte hade tid att delta.

Anvindarna

Systemet som utvecklades hade ca 3000 slutanvéndare, av dessa deltog fem eller
sex 1 projektet. Anvindarrepresentanterna utsags i samarbete mellan kunden och
foretaget. Dessa anvédndare hade stora dator- och verksamhetskunskaper samt var
engagerade att delta i utvecklingsarbetet.

Planering
Respondenten skriver en offert over projektet. I denna ingdr en plan Over
anvindarmedverkan.

Processen

Foretaget borjade med att hélla ett stort visiondrt seminarium dir en mingd
anvédndare satt med och gav synpunkter pa hur de ville att systemet skulle se ut.
Till detta seminarium hade fOretaget tagit fram en prototyp pd hur anvindar-
grianssnittet kunde se ut. Darefter trdffades projektgruppen i workshops men
anvindarna gav inga idéer och forslag pa hur de ville att anvéndargrénssnittet
skulle se ut. Méanga av dessa moten blev uppskjutna sa foretagen fick inga
godkinnande for att kunna gé vidare i delleveranserna. Projektet 14g pa is ett tag
for att sedan startas upp igen med till viss del nya anvidndare samt en projekt-
anstélld fran kundens sida. Den projektanstéllde hade anvidndarnas och ledningens
stod och kunde fatta besluten som krivdes for att systemet skulle kunna levereras
och installeras.

Respondenten ansag att projektet inte kunde genomdrivas eftersom det inte var en
hog grad av anvdandarmedverkan. Enligt respondenten skulle anvindarmedverkan
kunnat skapas genom att avsitta resurser, exempelvis genom att ta in mer
personal.
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Vad paverkade omfattningen av anviandarmedverkan

Det som framst respondenten upplevde som anledningen till varfér anvindarna
inte deltog i sa stor omfattning var att de inte hade tid att delta dven fast de ville.
Respondenten ansdg dven att anvidndarnas kunskaper om verksamheten var av
betydelse for att systemet som utvecklades skulle bli bra. Vidare anser
respondenten att anvindarmedverkan kraver mycket av kunden. De maste komma
med inputen till systemet.

4.3.3 Respondent 3 — Projekt 8

I det projekt som respondenten valde utvecklades ett kredithanteringssystem. Till
grund fOr systemet 14g ett gammalt system. Utvecklingstiden for projektet var tre
till sex manader.

Valkriterier for projektet

Respondenten valde projektet for att det var en annorlunda problematik som lag
till grund for att anvindarmedverkan inte fungerade tillfredsstillande vid
processen att utveckla anvdndargranssnittet.

Anvindarna

I detta projekt deltog tre anvindarrepresentanter. De hade kunskaper inom sitt
verksamhetsomrade, men  saknade  kunskaper inom  datoromradet.
Representanterna utsdgs av VD:n i kundforetaget. Totalt var det 30 stycken
personer som skulle anvénda systemet.

Planering av anvindarmedverkan

Foretaget hade en inledande planering med VD:n dédr beslut om anvéndar-
medverkan togs.

Processen

Respondenten startade arbetet med att gora en analys av verksamheten. Sedan
holls projektmdten med anvédndarrepresentanter och VD. Det var VD:n som
bestimde hur systemet skulle se ut. VD:n hade stora kunskaper inom dator-
omradet. Vid vissa tillfillen kunde inte VD:n medverka och da fick respondenten
inte in synpunkter pa granssnittets utformning eftersom anvéndarrepresentanterna
inte vagade uttrycka sina asikter. Nér projekttiden borjade ta slut inledde
respondenten och de dvriga utvecklarna ett arbete med att utveckla vad de trodde
anvindarna ville ha. Anvéindarrepresentanterna och dven en referensgrupp fick
sedan sitta med och testa. Vid dessa tester hade endast chefen asikter. Anvindar-
granssnittet uppfyllde inte vad anvidndarna ville ha pd grund av missforstand.
Detta medforde att systemet fick omarbetas ett antal ganger.

Respondenten tror att det som hade betydelse for att anvindarmedverkan
fungerade daligt var att personalen inte fick vara med och tycka till inom sina
omraden samt att anviindarna inte vigade séiga vad de tyckte pga. VD:n. Asikterna
om vad anvdndarna egentligen tyckte framkom forst under senare delen av
projektet, dessa asikter hade enligt respondenten varit virdefulla att ha med
tidigare.
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Vad paverkade omfattningen av anviandarmedverkan

Enligt respondenten var det VD:n som paverkade omfattningen av anvéndar-
medverkan. Respondenten sdger att anvéindarna borde ha varit med mer men att
pengar styrde omfattningen av anvindarmedverkan.

4.3.4 Respondent 3 — Projekt 9

Projektet som respondenten valde innebar att utveckla ett webbaserat system.
Detta skulle nyttjas av flera olika typer av anvéndare. Systemet utvecklades under
ca ett och ett halvt ar.

Varfor valdes projektet

Respondenten valde projektet for att det var vildigt problematiskt.

Anvindarna

Under projektet deltog tvd anvindarrepresentanter. Dessa hade viss datorvana.
Representanterna utsags av kunden, pa kriteriet att de kunde det gamla systemet.
Det finns tre typer av anvindargrupper som anvédnder systemet péd olika sitt.
Dessa bestér av ca 20, 200 samt 200 000 anvéindare.

Planering av anvindarmedverkan

Foretaget hade en inledande planering 6ver hur anvindarna skulle involveras.

Processen

Respondenten kunde inte ldra kdnna verksamheten och anvéndarna eftersom de
befann sig pa olika platser. Projektgruppen hade en inledande triaff och planerade
en arbetsmetod for processen. Till detta tillfdlle utvecklades ett fardigt forslag pa
ett anvédndargranssnitt som diskuterades och godkdndes. Dérefter fortsatte
utvecklingen och genom Internet fick anvéndarna dagligen testa delar av systemet
som sedan godkédndes. Systemet levererades men anvidndarna godkédnde inte
systemet pad grund av att de upplevde att anvdndargrénssnittet inte var bra. Efter
nagra manader fick respondenten en lista frdn anvdndarna hur de ville att
anvindargranssnittet skulle se ut.

Det som respondenten trodde ligga till grund {or varfor projektet inte lyckades vid
anvindarmedverkan var frimst att anvindarna var for langt borta. En annan kélla
till misslyckandet var att respondenten och anvidndarna inte forstod varandra samt
att anvindarna inte forstod vad de godkinde. Aven att respondenten inte hade
kdnnedom om anvédndarnas verksamhet bidrog till att anvindarmedverkan inte
fungerade bra. Respondenten ansdg att det hade varit bra om andra anvéndare
ocksa fatt medverka samt borde anvéndarrepresentanterna ha valts ut mer
noggrant.

Vad paverkade omfattningen av anvindarmedverkan

Respondenten anség att anvindarnas kunskap och tid pdverkade i1 vilken
omfattning de deltog.
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4.4 Sammanstalld empiri

Nedan presenteras en sammanstédllning 6ver empirin for de projekt dir anvéndar-
medverkan fungerat tillfredsstidllande samt sdmre vid processen att utveckla
anvindargranssnittet. I tabellerna anges respondenten med R och projektet med P.

4.4.1 Projekt med tillfredsstallande anvandarmedverkan

I tabellen ges en sammanstillning 6ver respondenternas svar kring de specifika
projekten dédr anvindarmedverkan fungerat tillfredsstéllande vid utveckling av

anvindargranssnittet.
R1P1 R1 P2 R2 P3 R3 P4 R3 P5
Projekt- -Webbbaserat | -Internt- -Intranit -System som -System for
bakgrund system system visar aktuell hantering av
verksambhetsinfo | intern och
extern info.
Valkriterier -Braresultat |-Anv.medv. |-Bra -Anv.medv. -Lyckat projekt
for projektet | -Anv.medv. |under hela anv.medv. skapade -Anv.medv.
genom processen -Bra process | acceptans perfekt
pilotforetag | -Anv.styrd
utveckling
-Bra resultat
Anviindarna -5 pilot- -7 anv.repr. | -5till 6 -10 anv.repr. -3 anv.repr.
foretag -Kunskap om | anv.repr. -Ingen -Vissa
-1l 2 system -Viss namnvérd datorkunskaper
anv.repr./ftg. |-Utsags av erfarenhet av | datorerfarenhet | -Sjdlvklara
- Dator- kund baserat | datoranv. -Utség av kund | anv.repr.
erfarenhet pa -Utégs i pa
-Utsags av verksamhets- | samarbete forutbestaimda
kunden kunnande mellan kund | kriterier
och foretag
Planering av | -Ngj -Nej -Ja -Nej -Nej
anvandar-
medverkan
Processen -Workshops | -Workshops |-Forslag i -Projektmdten | -Referens-
-Skisser -Skisser form av -Prototyp mdten med
-Skdrm- prototyp -Kontinuerlig anv.
dumpar -Visionért utvérdering och | -Projektméten
-Prototyp seminarium | test med anv.repr.
-Workshops -Skisser
-Prototyp -Testa delar av
systemet
Vad som -System- -Typ av -Typ av -Intresse -Typ av system
paverkar utvecklare system system -Engagemang
omfattningen -Engagemang | -Projekttiden -Respondent
av anviindar- stdllde kravet
medverkan

Tabell 1: Sammanstdillning av empiri — tillfredsstdillande projekt
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4.4.2 Projekt med samre anvandarmedverkan

I tabellen ges en sammanstillning 6ver respondenternas svar kring de specifika
projekten didr anvidndarmedverkan fungerat sidmre vid utveckling av anvéndar-

granssnittet.
R1 P6 R2 P7 R3 P8 R3 P9
Projekt- -Mobilt system -Webbplats -Kredithanterings- | -Webbaserat
bakgrund -Intranét system system
ValKkriterier -Anv.medv. lag -Icke fungerande | -Annorlunda - Problematiskt
for projektet anv.medv. problematik projekt
Anvindarna |-2 anv.repr. -5 till 6 anv.repr. | -3 anv.repr. -2 anv.repr.
-Vissa -Stora -Inga -Viss datorvana
datorkunskaper datorkunskaper datorkunskaper -Utsédgs av kunden
-Utsags genom -Valdes ut i -Utsags av VD for att de kunde
tillfragning av samarbete mellan gamla systemet
kund kund och foretag
Planering av -Nej -Ja -Ja -Ja
anvindar-
medverkan
Processen -Forslag i form av | -Forslag i form av | -Projektmdten -Forslag pa
prototyp prototyp -Anvéndar- anv.granssnitt
-Projektmoten -Visionért testning -Projektméte
-Anvindar- seminarium -Daglig anvandar-
testning -Workshops testning
Vad som -Intresse -Anvindarnas tid | -Kunden/ -Anvindarnas
paverkar -Kunden/ -Typ av system ledningen kunskap
omfattningen |ledningen -Anvindarnas tid
av anvindar-
medverkan

Tabell 2: Sammanstdillning av empiri — sdmre projekt
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5 Analys

I detta avsnitt kommer vi att analysera det resultat vi sammanstillt fran data-
insamlingen. Utifrdn respondenternas uttryckta asikter som sammanstillts 1 de
olika kategorierna under empiriavsnittet kommer likheter, skillnader och samband
att sokas. Detta relateras till den teori som behandlar det aktuella omrédet for
undersokningen. Det som analyserats fram har sammanstillts under fem
kategorier. Dessa édr anvidndarna, planering av anvdndarmedverkan, processen,
betydande faktorer for framgéngsrik anvindarmedverkan samt vad som paverkar
omfattningen av anvdndarmedverkan. Valet av kategorier baseras péa syftet med
undersdkningen samt de fraigeomraden som behandlats under intervjuerna.

5.1 Anvandarna

Enligt Gulliksen dr det av stor betydelse att anvéndarrepresentanterna inte ar for
manga i projektet. Vidare sdger han att det dr vanligt att anvindarrepresentant-
gruppen &dr for stor. (Gulliksen, 2002) Antalet anvindarrepresentanter som
deltagit 1 de olika projekten har varierat. I fyra av de fem projekt dir
respondenterna har upplevt anvindarmedverkan som tillfredsstillande har
anvindarrepresentanter varit mellan fem och tio stycken, medan det 1 tre av
projekten med sdmre anvdndarmedverkan har varit tvd eller tre anvéndar-
representanter. Trots att det har varit fler anvdndarrepresentanter 1 de projekten
dér anvindarmedverkan varit tillfredsstéllande 4n i projekt med sdmre anvindar-
medverkan sa kan antalet anvdndarrepresentanter i1 projekt med tillfredsstdllande
anviandarmedverkan vara ldmpligt med tanke pa att de kanske béttre representerar
anvindargruppen. Antalet anvidndarrepresentanter 1 de projekt dir anvéndar-
medverkan fungerat sdmre har varit fi och detta kan vara anledningen till att
anvindarmedverkan inte fungerat tillfredsstéllande, detta genom att de inte kunnat
representera anviandarnas dsikter och dnskemdl om designen.

Rekryteringen av anvindarrepresentanter kan ske pa olika sdtt. Enligt Gulliksen
kan anvéndarrepresentanterna utses av projektgruppen eller kunden sjialv. Om
projektgruppen  viljer representanterna kan detta ske antingen via
rekommendationer, slumpmadssigt urval eller genom tidigare erfarenheter av
anvindarna. Alternativt kan anvindarna fi en forfrdgan dir de intresserade fér
mojlighet att medverka. (Gulliksen, 2002) Utifran de olika projekten har vi kunnat
se att anvindarrepresentanterna har utsetts pd olika sétt. Men i de flesta projekt
har kunden péverkat urvalet. Niar anvéndarrepresentanterna skall véljas ut bor
hénsyn tas till olika faktorer for att i ritt sammanséttning av anvéndare som skall
representera verksamheten (Gulliksen, 2002). 1 vissa av projekten har
respondenterna ndmnt att hinsyn har tagits till anvéndarens verksamhetskunnande
samt deras yrkeskategorier. De Ovriga aspekter som Gulliksen ndmner har inte
kunnat hittats i empirin.

I tvd av projekten baserades urvalet av anvidndarrepresentanter pd intresse och
engagemang. Detta kan vara viktigt for att fa anvidndarrepresentanternas
synpunkter pd anvdndargrinssnittet samt att undvika missndje vid infoérande av
systemet. Intressets och engagemangets betydelse vid urvalet av anvéndar-
representanter har inte kunnat hittats i litteraturen.
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Anvindarna kan delas in 1 olika #yper utifran deras kunskaper. Dessa dr nyborjare,
medelanvindare samt expertanviandare.(Faulkner, 2000 & Shneiderman, 1998)
Bland de projekt diar anvindarmedverkan fungerat tillfredsstidllande och sdmre har
vi kunnat urskilja nyborjare samt medelanviandare. Utifran de olika projekten kan
inget monster uttydas som visar att anvindartyperna har betydelse for om
anviandarmedverkan upplevs positiv eller negativ.

5.2 Planering av anvdndarmedverkan

Det var endast i ett av de tillfredsstdllande projekten som anvdndarmedverkan
planerades innan processen inleddes. Gulliksen beskriver planeringen som en
viktig del 1 arbetet med att tillimpa anvdndarmedverkan (Gulliksen, 2002). I de
projekt ddr anvdndarmedverkan fungerat simre skedde dock planering 1 tre av
fyra fall. Ingen direkt koppling finns, i dessa projekt, mellan planering och
tillfredsstédllande anvdndarmedverkan.

5.3 Processen

Vid processen att designa anvindargrinssnittet har arbetet med tre av de fyra
projekten, dir anvindarmedverkan fungerat sdmre, inletts med ett forslag over
anvindargrdanssnittet. 1 tva av dessa fall har ett forslag presenterats i form av en
datorbaserad prototyp pa det inledande motet med anvéndarna. 1 det tredje
projektet presenterades forslag bade med pappersskisser samt en datorbaserad
prototyp. I de projekt dir anvdndarmedverkan fungerat tillfredsstillande vid
design av anvindargrinssnittet inleddes ett av fallen med ett forslag i form av en
datorbaserad prototyp. Enligt litteraturen kan ett forslag pa ett anvandargrénssnitt
vara lampligt om anvindarna inte vet hur de vill att det skall utformas. Genom att
visa ett forslag kan anvindarna konstatera hur de egentligen vill att det ska se ut
och fungera. (Fitzgerald, 2002) Enligt en av respondenterna, som anvinde sig av
ett fardigt 10sningsforslag i form av en prototyp, kunde ett fardigt forslag paverka
anvindarna sa de inte uttryckte sina egentliga 6nskemél om systemets utformning.
Nir losningsforslaget togs fram utgick respondenten fran att anvindargranssnittet
skulle vara sa enkelt som mdjligt utifran utvecklarens synvinkel, vilket innebar att
anviandarnas asikt om systemet kom forst nér de jobbat med systemet. Det som
respondenten uttryckte dr inte forenligt med det Fitzgerald foresprakar.

I ett av de projekt diar anvindarmedverkan fungerat simre och dér det inledande
arbetet inte utgjorts av ett forslag, holls projektméten for att inhdmta asikter om
anvindargranssnittets design. Utifran inhdmtad information om grénssnitts-
designen utvecklades ett forslag som anvindarna fick testa. I de projekt dér
anvindarmedverkan fungerat tillfredsstdllande och inget fardigt forslag
presenterats for anvidndarna, inleddes arbetet med diskussioner med anvéndar-
representanterna for att ta fram grunden till anvindargrénssnittet. I tre av dessa
projekt fick anvéndaren sitta med och jobba fram forslag pa hur granssnittet skulle
se ut genom exempelvis att rita skisser. En av respondenterna bendmnde detta
arbetssitt som workshops 1 sina tva projekt dir anvdndarmedverkan fungerat
tillfredsstdllande. Det sista projektet utgjordes av kontinuerliga diskussioner om
anvandargrianssnittets utformning. Anvédndningen av workshops kan kopplas till
Gulliksens teori som beskriver detta som ett tillvigagéngssitt i samband med
prototyping (Gulliksen, 2002).
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En prototyp dr en arbetsmodell som kan representera hela eller delar av systemet.
I prototypingbegreppet ingdr en omfattande anvdndning av prototyper och stort
anvéindardeltagande samt en hog grad av iteration. (Fitzgerald, 2002) Preece delar
upp prototyping i tva typer, low-fidelity- och high-fidelity-prototyping. Den forsta
innebér att ta fram pappersvarianter av systemet, medan den andra utgors av en
prototyp som liknar det fdrdiga systemet. (Preece, 2002) Utifran empirin och
teorin har vi analyserat fram vilken typ av prototyping som anvénts i projekten. I
tre av de fyra projekt dir anvindarmedverkan fungerat sdmre har high-fidelity-
prototyping anvints. Inget av projekten har anvént low-fidelity-prototyping. Det
fjirde projektet kan inte definieras som prototyping eftersom det inte faller
innanfor definitionen. Det anvéndes ingen prototyp samt var det lagt anviandar-
deltagande. Utifrdn respondenternas svar har vi kunnat uttydda att fyra av fem
projekt, didr anvdndarmedverkan fungerat tillfredsstéllande, har low-fidelity-
prototyping anvénts. Tre av dem har dessutom anvénts sig av high-fidelity-
prototyping, medan det femte projektet enbart anvidnt sig av high-fidelity-
prototyping. Ett fardigt forslag pd anvindargrinssnittet tenderar att resultera i
high-fidelity-prototyping, dvs. en datorbaserad prototyp Over anvindar-
granssnittet. Om inget fardigt forslag presenteras for anvéndarrepresentanterna
kan detta leda till low-fidelity-prototyping.

5.4 Betydande faktorer for framgangsrik anvandar-
medverkan

I nedanstaende analys presenteras de faktorer som kan ha betydelse for att uppna
tillfredsstdllande anvidndarmedverkan. Forst diskuteras de faktorer som
framkommit i1 projekten med tillfredsstdllande anvdndarmedverkan, darefter
faktorer som pévisats i projekten med sdmre anvindarmedverkan.

5.4.1 Projekt med tillfredsstallande anvandarmedverkan

I de projekt diar anvindarmedverkan fungerat tillfredsstillande har en rad olika
betydande faktorer hittats. En av respondenterna uttrycker i bada av sina projekt,
dér anvandarmedverkan varit tillfredsstéllande, att ndr anvéndarrepresentanterna
deltog och fick delge sina &sikter blev de mer emgagerade och accepterade
systemet. Vidare anser dven de tvd andra respondenterna, i var sitt projekt, att
engagemanget bidrog till att anvindarmedverkan blev tillfredsstillande. I
litteraturen finns stdd till att anvdndarna blir mer engagerade nér de far tycka till
om hur systemet skall designas samt att acceptansen av systemet dkar med mer
anvindardeltagande (Fitzgerald, 2002). Aven i ISO 13407 framhalls anviindar-
deltagandet vid utveckling av system som betydande for att 6ka anvidndarnas
acceptans av systemet (ISO13407, 1999).

En annan betydande faktor som vi kunnat utvisa &r kommunikationen mellan
systemutvecklare och anvdindare. Tva av respondenterna uttryckte, i var sitt
projekt, att det var av stor betydelse att utvecklare och anviandare forstod varandra
for att systemet skulle uppfylla anvéndarnas Onskemal och behov. Enligt
Flensburg och Friis dr det ett vanligt problem att anvéndare och systemutvecklare
brister 1 kommunikationen, detta eftersom de arbetar inom olika
verksamhetsomraden och har olika sitt att uttrycka sig kring begrepp. Vidare kan
kommunikationen fridmjas genom att anvidndarna i ett tidigt skede deltar i
utvecklingen och detta gor att de kan skapa ett mer gemensamt sprak. (Flensburg
& Friis, 1999) Genom att respondenterna i dessa tvd projekt involverade
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anvindarna redan i borjan av utvecklingen kan detta vara en anledning till att de
fick en sddan kommunikation som resulterade i en bra anvindarmedverkan.

Verksamhetskunnandet hos anviandarrepresentanterna dr ocksd betydelsefullt for
att alla aspekter av verksamheten skall tas hiansyn till (Gulliksen, 2002). Denna
faktor framhaller tvd av respondenterna som betydelsefull for hur anvindar-
medverkan fungerade i projekten. Enligt dessa respondenter dr dessutom intresset
och engagemanget av stor betydelse for att erhilla en fungerade anvéndar-
medverkan.

En ytterligare faktor som en av respondenterna nimnde i sitt tillfredsstdllande
projekt var att anvdndarna var beslutsmdssiga. Detta var en betydande faktor for
att projektet skulle flyta pa bra och att inte utvecklarna skulle behova vénta pa
klartecken kring olika beslut for att kunna fortsitta arbetet. I litteraturen har vi inte
kunna finna négot som styrker respondentens utsaga. I detta projekt var
utvecklingstiden utsatt till tre ménader och dédrmed kan beslutsméssiga anvéndar-
representanter vara en anledning till att projektet kunde slutforas inom tidsramen.

I tva av projekten dédr anvindarmedverkan fungerat tillfredsstdllande tillimpades
anvdndardeltagande under hela processen att utveckla anvindargrinssnittet. |
teorin foresprakas att anviandarna skall medverka i hela utvecklingen av systemet
for att den anvindarcentrerade designen skall fungera tillfredsstéillande
(Gulliksen, 2002). I ett av dessa projekt var den tekniska losningen fardig och
fokus lag pa utveckling av grinssnittet. I och med att projektet skulle utvecklas pa
kort tid och att enbart grinssnittet skulle tillfogas den tekniska 16sningen kan detta
vara en anledning till att det blev en hog grad av anvindardeltagande i processen.

5.4.2 Projekt med samre anvandarmedverkan

Det finns olika faktorer som resulterar i att anvindarmedverkan upplevs mindre
tillfredsstdllande. En av respondenterna ansag att anvindarmedverkan blev sdmre
eftersom anvédndarna inte hade mojlighet att avsitta den #id som krivdes i
projektet. Eftersom det inte kom nagon input till utvecklarna om hur systemet
skulle vara utformat ledde detta till att utvecklingen inte kunde fortlopa enligt
planeringen. Ett sitt for att 6ka anvédndarnas mojlighet att delta 1 utvecklingen ar
det en betydande faktor att kundens ledning avsdtter resurser for detta andamal.
For att oka anvdndarnas mdjlighet att delta 1 utveckling ar det, enligt
respondenten, viktigt att kunden/ledningen avsitter resurser for detta &ndamal.

En annan bidragande orsak till varfor anvindarmedverkan fungerat samre &r enligt
en av respondenterna den stora geografiska spridningen mellan anvindarna.
Litteraturen ndmner ocksa denna faktor samt att den resulterar i att anvidndar-
gruppen blir svér att nd (ISO 13407, 1999). Vidare anser en av respondenterna att
avstandet mellan anvindarrepresentanterna och systemutvecklarna hade betydelse
for att anvindarmedverkan fungerade sdmre. I de projekt dir respondenterna
upplever anviandarmedverkan som tillfredsstillande har kontakten med
anvindarna utgjort av personliga moten. En personlig kontakt med anvéndar-
representanterna kan vara ett sitt att uppna tillfredsstillande anvindarmedverkan.

En av respondenterna ndmner i bdda sina projekt att kunskap om verksamheten
saknades. 1 det ena projektet delgav inte anvindarna information om
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verksamheten och deras arbetsuppgifter. I det andra projektet saknade utvecklaren
kdnnedom om verksamheten och hur anvédndarnas arbetsuppgifter utférdes. Det
senare fallet kan ha berott pa att det geografiska avstandet var ett hinder for att fa
en personlig kontakt med anvédndarrepresentanterna. Det dr av betydelse att
anvéndare fran alla verksamhetsomraden deltar for att alla arbetsuppgifter skall bli
representerade (Gulliksen, 2002). Att anvdndarmedverkan fungerat simre 1 dessa
tva projekt kan vara ett resultat av saknad verksamhetskdnnedom.

I ett projekt ddr anvindarmedverkan fungerat simre framholl respondenten att
avsaknaden av intresse var ett stort hinder for att tillimpa anvindarmedverkan.
Anvéndarna var inte positiva till inférandet av ett nytt system, vilket medforde att
det var svirt att fa representanter som ville delta i utvecklingen. Endast ett fital
anviandare visade intresse for ett nytt system och det var de som valde att delta i
projektgruppen. Enligt litteraturen kan anvéndarna vara ointresserade av ett nytt
system eftersom de tror att de inte erhaller nagra fordelar med det nya systemet
(Wagner, 1994). Vidare ar det av stor betydelse att forsoka involvera anvidndarna 1
processen for att de skall se fordelarna med inférandet av ett nytt system
(Faulkner, 2000). Respondenten anser vidare att denna forutsittning inte dr den
bista for att infora ett nytt system. Shneiderman siger att for att en anvidndare
lattare skall acceptera ett system som skall inforas sa underlittas detta genom att
anviandarna deltar i designen och paverkar systemets utformning (Shneiderman,
1998).

En av respondenterna ndmnde att kunden hade betydelse for hur anvéndar-
medverkan kunde tillimpas. Chefens engagemang och kunskaper inom dator-
omradet himmade anvéndarrepresentanterna att uttrycka sina asikter. Detta var i
projektet den storsta anledningen till att anvdndarmedverkan inte fungerade
tillfredsstdllande. Anvédndarnas egna asikter framgick inte under projektmdtena
och utvecklarna fick inte den information de behovde av anvindar-
representanterna. Endast chefens dsikter framkom pa mdtena. Enligt Faulkner dr
det av betydelse att fora en dialog med anvéndarna, for att inhdmta uppgifter om
deras arbetssitt och hur systemet skall vara utformat for att passa deras arbets-
situation (Faulkner, 2000). En annan av respondenterna framhdll att besluts-
missiga anvindarrepresentanter var en framgéngfaktor for att uppna tillfreds-
stillande anvdndarmedverkan. Detta hade kunnat tillimpas i projektet for att
frimja dialogen mellan anvindare och systemutvecklare. En anledning till att
anviandarmedverkan fungerade daligt i projektet var enligt respondenten att
anviandarna inte uttryckte sina &sikter 1 ett tidigt skede av processen, utan det var
forst nér systemet var fardigutvecklat de hade virdefulla asikter. I projektet hade
anvindarna lite datorkunskaper medan chefens kunskaper var goda, vilket kan ha
bidragit till att anvindarmedverkan inte fungerade. I litteraturen ar det viktigt att
anviandarna far uttrycka sina dsikter om systemet trots att de inte har djupare
kunskaper inom dataomradet eftersom de har forméga att bedoma om systemet
passar in i deras arbetssituation (Faulkner, 2000).

I ett projekt ledde den déliga kommunikationen mellan anvindarna och system-
utvecklarna till att anvindarmedverkan fungerade sdmre. Anvédndarna och
systemutvecklarna hade inte ett gemensamt vokabuldr, pga. deras olika
verksamhetsomraden, vilket innebar att missforstdnd uppstod i kommunikationen.
Som tidigare ndmnts, i de projekt dir anvdndarmedverkan fungerat tillfreds-
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stillande, kan det gemensamma spraket vara en bidragande faktor till hur
anviandarmedverkan fungerar.

5.5 Vad som paverkar omfattningen av anvdndarmedverkan

Det finns flera olika faktorer som har visats sig vara betydande for i vilken
omfattning anvdndarna medverkar i utvecklingen av anvidndargrinssnittet. De
faktorer som framkommit under analysen presenteras utan hénsyn till vilka som
analyseras fram ur projekt med tillfredsstéllande eller simre anvindarmedverkan.

En faktor som har framkommit &r hur stora resurser projektet tilldelats. I ett av
projekten kunde anvidndarmedverkan inte tillimpas i den utstrickning som var
nodvindig eftersom det var ett fast pris pa systemet. Eftersom systemet var
tvunget att utvecklas inom en viss tidsram péverkade detta hur mycket anvéndarna
kunde involveras. Att involvera anvdndarna kan gora att utvecklingsarbetet
forlangs (Fitzgerald, 2002). Detta kan i sin tur medfora hogre utvecklings-
kostnader (Shneiderman, 1998). Enligt en respondent hade projekttiden betydelse
for hur mycket anvéndarna involverades. Eftersom projektet var kortare ledde det
till att anvéndarna involverades mindre.

En annan faktor som péverkade omfattningen av anvindarmedverkan var #yp av
system som utvecklades. Enligt en respondent hade graden av input, som
anvindarna skulle ge till systemet vid dess anvindning, betydelse for hur mycket
de var tvungna att involveras. Genom en hog grad av input till systemet behovdes
enligt respondenten mer synpunkter frdn anvidndarna angdende systemets
utformning. I litteraturen har inget stod kunnat hittas for denna faktor.

Intresset var en faktor som i tvd av projekten ansdgs vara bidragande till
omfattningen av anvindarmedverkan. Stort intresse hos anvéndarna kan leda till
storre delaktighet. I ett av projekten var intresset lagt for inforandet av ett nytt
system, vilket ledde till en lag grad av anvindarmedverkan. I det andra projektet
fanns intresse for deltagande, men trots detta hade anvédndarrepresentanterna inte
mojlighet att medverka i den grad som kravdes pga. avsaknad av tid. Tiden var en
faktor som framkom 1 ytterligare ett projekt. Dessa tvé faktorer har vi inte kunnat
hitta i litteraturen.

Engagemanget var en faktor som, i tvd av projekten, paverkade hur mycket
anvidndarna deltog i utvecklingsarbetet. 1 ett projekt ndmnde respondenten att
anvindarna var engagemang i processen att design anvandargrénssnittet, eftersom
de upplevt missndje med tidigare system. Systemet uppfyllde inte deras 6nskemal
och behov. Litteraturen ger ocksa stod till att engagemanget dr av betydelse for
anvandarnas vilja att delta (Faulkner, 2000).

Ytterligare en faktor som har betydelse for omfattningen av anvindarmedverkan
ar systemutvecklaren. 1 ett av projekten styrde respondenten nér anviandarna skulle
delta 1 designarbetet. Anvéndarna deltog i bestimda kontrollpunkter som system-
utvecklarna ville utvdrdera. Detta framkommer dven i ISO:s plan for den
anviandarcentrerade designprocessen. Denna plan innefattar att bestimma
anviandarnas medverkan och inflytande nér det géller att ge dsikter om systemet.
(ISO 13407, 1999) Respondenten ndmnde att de inte hade ndgon planering av
anviandarmedverkan men utifrdn analysen har dock en form av planering kunnat
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analyseras fram. En annan respondent ndmnde &dven att krav stdlldes pa nir
anvindarna skulle delta, vilket pdverkade graden av anvindarmedverkan.

I tva av projekten hade kunden/ledningen betydelse for nir anvdndarna skulle
medverka. I det ena projektet hade kunden utformat ett fardigt forslag Gver
anvindarmedverkan. I detta fall var det kunden som drev projektet och foretaget
var inhyrt baserat pa den tekniska kompetensen, vilket gjorde att kunden bestdmde
nédr anvindarna skulle delta. Om systemutvecklare har en stark roll i projekt kan
detta leda till de far storre inflytande och kan bestimma hur mycket anvindarna
involveras i1 processen att designa anvéndargrénssnitt.

En av respondenterna nimnde 1 ett av sina projekt att anvindarnas kunskap var av
betydelse for hur mycket de fick medverka. Enligt litteraturen &r anvéndarnas
kunskaper kring verksamheten betydelsefulla for att hdmta in krav om hur
systemet skall vara utformat (Faulkner, 2000).
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5.6 Sammanstélld analys

Nedan presenteras en sammanstéillning Over analysen for de projekt dar
anvindarmedverkan fungerat tillfredsstillande samt sdmre vid processen att
utveckla anvdndargranssnittet. I tabellen anges respondenten med R och projektet
med P.

5.6.1 Projekt med tillfredsstallande anvandarmedverkan

I tabellen ges en sammanstillning av analysen for de specifika projekten dir
anvindarmedverkan fungerat tillfredsstillande vid utveckling av anvindar-
granssnittet.

R1P1 R1 P2 R2 P3 R3 P4 R3 P5
Anvindarna | Typ av -Medel -Medel -Ny- -Ny- -Medel
anvindare bdrjare bdrjare
samt
medel
Rekrytering | -Kund -Kund -Kund -Kund -Sjélvvalda
och ftg.
Antal 5 pilot- 7 5till 6 10 3
anv.repr. foretag
med 1 till 2
anv.repr.
Processen Forslag pa | -Nej -Nej -Ja -Nej -Nej
anv.grians- (Dator-
snitt baserad-
prototyp)
Typ av -Low- -Low-fidelity | -High- -Low- -Low-
prototyping | fidelity fidelity fidelity fidelity
-High- -High-
fidelity fidelity
Betydande - -Anv.medv. |-Engage- |-Engage- |-Anv.medv.
faktorer for under hela mang mang under hela
framgangsrik processen -Verk- -Komm- | processen
anvindar- —Engage- samhets- | unikation | -Engage-
medverkan mang kunnande mang
-Verk- -Besluts-
sambhets- maissiga
kunnande -Komm-
unikation
Vad som -System- -Typ av -Typ av -Intresse | -Typ av
paverkar utvecklare |system system system
omfattningen -Engagemang | -Projekt- -Engage-
av anvindar- tiden mang
medverkan -Respon-
dent stallde
kravet

Tabell 3: Sammanstdillning av analys — tillfredsstdllande projekt
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5.6.2 Projekt med samre anvandarmedverkan

I tabellen ges en sammanstillning av analysen for de specifika projekten dér
anvdndarmedverkan fungerat sdmre vid utveckling av anvindargrinssnittet. Nir
det giller de betydande faktorerna for framgangsrik anvindarmedverkan har vi i
dessa projekt kunnat analysera fram faktorer som paverkat anvindarmedverkan

negativt.
R1 P6 R2 P7 R3 P8 R3 P9

Anvindarna | Typ av -Nyborjare -Medel -Nyborjare | -Medel
anvindare
Rekrytering | -Kund -Kund och ftg. | -Kund -Kund
Antal 2 5till 6 3 2
anv.repr.

Processen Forslag pa -Ja -Ja -Nej -Ja (Pappers-
anv.grins- (Datorbaserad | (Datorbaserad forslag
snitt prototyp) prototyp) och

datorbaserad

prototyp)
Typ av -High-fidelity | -High-fidelity -High-
prototyping fidelity

Betydande -Geografisk -Avsatt tid -Verksam- | -Verksam-

faktorer for spridning hets- hets-

framgangsrik -Intresse kunnande kunnande

anvindar- -Kunden/ -Geografisk

medverkan ledningen spridningen
-Komm-
unikation

Vad som -Intresse -Anvindarnas | -Kunden/ -Anvind-

paverkar -Kunden/ tid ledningen arnas

omfattningen ledningen -Typ av -Pengar kunskap

av anvindar- system -Anvind-

medverkan arnas tid

Tabell 4: Sammanstdillning av analys — sdmre projekt
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6 Slutsatser och egna reflektioner

I detta avsnitt diskuteras de slutsatser som vi kommit fram till utifran analysen av
empirin och teorin. Dérefter ges egna reflektioner samt en metoddiskussion dir
undersokningsprocessen utvérderas. Slutligen presenteras forslag till fortsatt
forskning inom detta omréde.

6.1 Slutsatser

Ett av de syften som vi stillt upp i undersdkningen var att ta reda pd processen i
samband med utvecklingen av anvéndargrinssnittet. En tendens vi har kunnat se
ar att processen for anvindarmedverkan upplevs fungera mer tillfredsstéllande nir
arbetet med grénssnittet inte utgtt frdn ndgot fardigt forslag. I majoriteten av
projekten dir anvindarmedverkan fungerat tillfredsstdllande har arbetet direkt
inletts med diskussioner kring anvindargranssnittets utformning.

Dessutom hade vi som syfte att undersoka hur planeringen av anvéindarmedverkan
tilldmpas 1 projekt. I undersokningen har det framkommit att planeringen av
anvindarmedverkan inte verkar ha haft ndgon betydelse for hur anvindar-
medverkan har fungerat 1 projekten. Utifran de olika projekten kan inga samband
uttydas att planeringen av anvdndarmedverkan lett till tillfredsstéllande projekt.
Enligt litteraturen sa ar planeringen en viktig del 1 den anvédndarcentrerade
designprocessen och vi tror att en planering kan ha betydelse for om anvindar-
medverkan kommer att fungera tillfredsstdllande. Att planera anvéndarnas
medverkan i projektet tror vi kan leda till att de blir mer delaktiga. Daremot finns
andra faktorer som kan péaverka omfattningen av anvindarmedverkan samt om
den upplevs tillfredsstdllande. Utifran dessa projekt kan vi uttyda att planeringen
inte hade nagon direkt inverkan pa hur anvindarmedverkan fungerade. Andra
faktorer visade sig ha betydelse for om anvindarmedverkan blev tillfredsstéllande.
I vissa av projekten nimndes tiden som betydande for hur mycket anvindarna
kunde involveras i projektet och dér tror vi att en planering kan ha varit betydande
for att astadkomma anvindarmedverkan 1 projektet.

Ett ytterligare syfte med undersokningen var att ta reda pa vilka faktorer som kan
ha betydelse for framgéngsrik anvéindarmedverkan. De faktorer som framkom i
undersdkningen ar:

Anvindarnas engagemang

Verksamhetskunnande

Beslutsméssiga anvidndare

Kommunikationen mellan systemutvecklare och anviandare
Anvindardeltagande under hela processen

Avsatt tid for anvandarmedverkan

Geografiska  spridningen  mellan  anvdndarna  samt  mellan
systemutvecklare och anvindare

e Anvindarnas intresse

e Kunden/ledningen
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I var och en av respondenternas utsagor kunde en eller flera av ovanstaende
faktorer uttydas. De olika faktorerna som analyserats fram i projekten har i storre
eller mindre grad paverkat hur anvindarmedverkan fungerat. Vissa av faktorerna 1
projekten har paverkat anvindarmedverkan negativt medan andra har resulterat i
att anvandarmedverkan har blivit tillfredsstidllande. 1 projekt dér flera faktorer
paverkat anvidndarmedverkan tenderade en faktor ha storre betydelse for om
anvindarmedverkan fungerade sdmre eller battre vid utveckling av anvéndar-
granssnittet.

De ovan ndmnda faktorerna anser vi borde kunna generaliseras och appliceras pa
andra projekt. Vid analys av projekt utanfor denna studie borde ndgon eller négra
av dessa faktorer kunna pétraffas. Detta eftersom att de flesta faktorer har
framkommit i teorin samt att de kunnat aterfinnas i ett flertal av projekten.

Av de betydande faktorerna for framgéngsrik anvindarmedverkan har vi kunnat
uttyda att engagemanget dr viktigt for att uppnd fungerande anvindarmedverkan.
Vidare dr verksamhetskunnandet samt kommunikationen mellan anvéndare och
systemutvecklare betydelsefull.

Syftet har dessutom varit att analysera fram faktorer som kan paverka i vilken
omfattning anviandarna far delta i processen att designa anvindargrinssnittet. Alla
faktorer har vi inte kunnat hitta stdd for i litteraturen. Faktorerna som framgétt av
analysen ar:

Projekttiden

Projektets budget

Typ av system

Anvindarnas engagemang

Anviéndarnas intresse

Anvindarnas kunskap

Systemutvecklaren

Kunden/ledningen

Avsaknad av tid hos anvéndarrepresentanterna

Utifrdn respondenterna och deras projekt tycker vi att dessa faktorer inte kan
generaliseras till fullo. Detta eftersom att vi inte funnit stod i litteraturen och
dirmed hade det varit nddvindigt att géra en storre undersokning med fler
respondenter och projekt.

6.2 Egna reflektioner

Vi anser att det dr av betydelse att anvdndarna far delta sd mycket som mojligt 1
processen att designa anvandargranssnittet eftersom det dr genom gréanssnittet som
anvindarna interagerar med systemet. For att systemet skall uppfylla anvindarnas
onskemél och behov bor anvindarna involveras 1 detta arbete.

Vidare anser vi att oavsett anvdndarnas tidigare kunskaper om system och
anvindargranssnittets utformning bor de involveras i1 utvecklingsarbetet. Detta
eftersom de flesta anvidndare borde ha &sikter om hur de vill att anvidndar-
granssnittet skall vara utformat for att passa deras arbetsuppgifter.
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Genom att ta hinsyn till de faktorer som har inverkan p4 om anvdndarmedverkan
fungerar tillfredsstdllande eller simre kan systemutvecklaren bidra till att skapa ett
bittre anvidndardeltagande och darigenom utveckla ett system som uppfyller
anvindarnas Onskemal och behov. Nir anvindare involveras blir de mer
engagerade och intresserade for att delta 1 designen av anvindargranssnittet och
systemets utformning. Om anvédndarna inledningsvis visar engagemang och
intresse for ett nytt system ar det viktigt att de involveras for att bibehélla sin
positiva instdllning. Om déremot anvindarna saknar engagemang och intresse for
att delta 1 utvecklingen ér det av dnnu storre betydelse att f& med anvidndarna och
vicka deras engagemang. Utan anvindarnas engagemang och vilja att delta i
utvecklingen kommer inte systemet att uppfylla de aspekter som ar nédviandiga
for att de skall kunna utfora sina arbetsuppgifter pé ett tillfredsstillande sitt.

6.3 Metoddiskussion

Nedan behandlas de olika begreppen validitet och reliabilitet, som tidigare
beskrivits under metodavsnittet. Dessa kommer att diskuteras i anknytning till
undersokningens genomforande.

6.3.1 Reliabilitet

Vi anser att reliabiliteten 6kade i1 arbetet i och med att vi utgick fran en fragemall
vid intervjutillfdllet. Genom denna riskerade vi att inte missa nigot frigeomrade
som var vasentligt for undersokningen. Eftersom att intervjuerna bandades och
skrevs ner 1 sin helhet underlittades bearbetningen av data.

Eftersom respondenterna diskuterade kring specifika projekt kan detta ha haft
betydelse for vilka samt hur manga faktorer som framkommit. Detta minskar
reliabiliteten genom att vissa faktorer kan forbises. Daremot kan reliabiliteten ha
paverkats positivt genom att respondenten skulle utgéd fran specifika projekt och
kunde i och med detta relatera till verkliga hdndelser.

6.3.2 Validitet

Okad validitet kunde uppnds genom att vi anvinde oss av personliga intervjuer.
Detta mojliggjorde att foljdfragor kunde stillas samt kunde fortydliganden goras
for att forsdkra att intervjupersonerna och respondenten forstatt varandra.
Eftersom underlaget for studien baserades pd tre respondenters utsagor, kring
olika projekt, om hur anvindarmedverkan fungerat vid processen att utveckla
anvéindargranssnittet, sa ar det svart att dra allméngiltiga slutsatser.

Validiteten kan ha paverkats negativt i och med att respondenterna diskuterade
kring olika antal projekt dar anvindarmedverkan fungerat tillfredsstillande eller
samre. Detta eftersom att de specifika intervjupersonernas svar kan ha blivit
fargade av vad de tidigare ndmnt kring andra projekt.

Vissa aspekter géllande orsakssamband kanske inte har framgatt 1
undersokningen, vilket kan bero pé& antalet respondenter som ingatt i
undersokningen. For att oka validiteten skulle en storre undersdkningsgrupp
kunnat anvindas samt skulle respondenterna ha diskuterat kring ett projekt med
tillfredsstdllande  anvdndarmedverkan samt ett projekt med sidmre
anviandarmedverkan.
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Slutsatser och egna reflektioner

En av respondenterna hade inte systemvetenskaplig examen, vilket kan ha
medfort 14gre validitet 1 undersokningen. Respondentens utbildningsbakgrund
verkar dock inte ha paverkat resultatet eftersom de erhéllna intervjusvaren var av
liknande karaktir som de Ovriga respondenternas utsagor. Dessutom hade
respondenten samma typ av roll i projektet som de resterande respondenterna.

Ett av projekten med tillfredsstdllande anvindarmedverkan var inte avslutat, detta
tror vi dock inte har pdverkat validiteten negativt eftersom anvéndartester av
systemet och dess grianssnitt redan genomforts. Dessutom 1lag inte
undersdkningens fokus pé resultatet av det utvecklade anvandargrianssnittet, utan
pa tillampningen av anvindarmedverkan.

6.4 Forslag till fortsatt forskning

Vi har i denna undersokning fokuserat pa hur systemutvecklaren upplever att
anvindarmedverkan fungerar i samband med utveckling av anvédndargrinssnitt.
Vért forslag pa fortsatt forskning &r att detta &dmne istdllet belyses fran
anvindarens perspektiv.
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Bilaga

Bilaga 1

Fragemall

Bakgrund

Vilken utbildningsbakgrund har du?

Hur lénge har du jobbat pa foretaget?
Hur ldnge har du jobbat inom branschen?

Val av projekt
P& vilka kriterier valdes projektet?

Projektbakgrund
Beskriv projektets karaktir?
e Vilket typ av system utvecklades?
Nér genomfordes projektet?
Hur langt var projektet?
Projektgruppssammansittning?
Hur manga slutanvindare skulle nyttja systemet?
Hur manga slutanvindare medverkade i projektet?
Hur utségs anviandarrepresentanter?
Vilka kunskaper hade anvdndarna? (datorkunskap, verksamhetskunskap)

Planering
Hade ni ndgon inledande planering 6ver hur anvindarna skulle involveras 1 arbetet
med att utveckla anvéndargrinssnittet?

Processen
Beskriv processen for utvecklingen av anvéndargréanssnittet. I vilka delar av
processen medverkade anvandarna?
e Nir och pé vilket sdtt medverkade anviandarna? Vad var anledningen till
detta?
e Ser du nigra for- och nackdelar med anvindarnas medverkan under
utvecklingen av anvéndargranssnittet?

Omfattningen av anvindarmedverkan
Finns det ndgot som du tror kan ha betydelse for i vilken omfattning anvdndarna
involverades 1 detta specifika projekt?



