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Sammanfattning 
 
För att ett system skall accepteras av användarna är det av betydelse att användar-
gränssnittets utformning tas i beaktande. Det är genom gränssnittet som 
användarna interagerar med systemet. Därför är det väsentligt att de involveras i 
utvecklingsprocessen så att deras önskemål och behov uppfylls. 
 
I denna uppsats har vi undersökt processen för användarmedverkan vid utveckling 
av användargränssnittet ur systemutvecklarens synvinkel. Vidare har vi undersökt 
vilka faktorer som är av betydelse för att användarmedverkan skall upplevas 
tillfredsställande. Undersökningen baserades på projekt där användarmedverkan 
fungerat tillfredsställande respektive sämre vid processen att utveckla användar-
gränssnittet. 
 
Undersökningen har visat att projekt som inletts med diskussioner kring 
användargränssnittets utformning och inte med ett färdigt förslag, tenderar att 
resultera i bättre fungerande användarmedverkan. Dessutom har det framkommit 
att de mest betydande faktorerna för tillfredsställande användarmedverkan är 
användarnas verksamhetskunnande och engagemang samt kommunikationen 
mellan systemutvecklare och användare. 
 
 



  

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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1 Inledning 
 
I detta avsnitt beskriver vi bakgrunden till det valda uppsatsämnet. Därefter 
presenteras forskningsfråga, syfte, avgränsningar samt definitioner över centrala 
begrepp. 

1.1 Bakgrund 
Under vår utbildningstid har vi blivit allt mer medvetna om användarnas betydelse 
i samband med systemutvecklingsarbetet. Från verkligheten har vi hört exempel 
på situationer där slutanvändare och beställare har fått ett system i handen utan att 
förstå hur det skall användas. I dessa fall har användarmedverkan vid 
utvecklingen varit begränsad. 
 
Vår uppfattning är att användarna ofta får uttrycka de funktionella kraven för 
systemet i inledningsskedet av processen och därefter inte har något inflytande 
över systemets vidare utveckling. Gränssnittskraven tror vi ofta är en åsidosatt del 
vid utveckling av system. Om användarna inte får medverka under system-
utvecklingsprocessen och få en inblick i arbetet så kan det bli uppenbara problem 
när systemet väl används. De funktionella kraven för att användarna skall kunna 
utföra sina uppgifter kanske finns, men om de inte förstår hur de skall interagera 
med gränssnittet och navigera i systemet blir det oanvändbart. Användar-
gränssnittets utformning kan ha stor betydelse för att användarna skall acceptera 
systemet. 
 
Lif skriver att ett system inte bara skall vara funktionellt. System skall vara 
trevliga att använda samt vara estetiskt tilltalande. En användare fokuserar inte 
bara på nyttan hos produkten, utseendet har även stor betydelse. Användar-
gränssnittets utseende kan tala om i vilken miljö som systemet är tänkt att 
användas. Designen av användargränssnittet har stor betydelse för om användarna 
känner sig bekväm med systemet. (Lif, 1998) 
 
För att kunna utveckla ett system som användarna känner sig tillfredsställda med 
anser vi att systemutvecklare bör involvera användarna i samband med utveckling 
av gränssnittet.  

1.2 Forskningsfråga 
Hur ser processen för användarmedverkan ut vid utveckling av användar-
gränssnitt? 

1.3 Syfte 
Syftet är att undersöka tillvägagångssättet vid utveckling av användargränssnitt ur 
systemutvecklarens synvinkel. Vi vill studera hur planeringen av användar-
medverkan går till samt undersöka vad som kan påverka omfattningen av 
användarmedverkan i samband med gränssnittsdesignen. Dessutom vill vi 
undersöka vilka faktorer som kan ha betydelse för att processen för användar-
medverkan skall bli tillfredsställande. 
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1.4 Avgränsningar 
Vi har i vår undersökning valt att belysa användarmedverkan vid användar-
gränssnittsutveckling ur systemutvecklarens synvinkel. Undersökningen skall 
baseras på utveckling av system med tillhörande användargränssnitt. Vi kommer 
inte att lägga fokus på resultatet av det färdigutvecklade systemet. De slutliga 
användarna av systemet skall representera kunden under utvecklingen av 
användargränssnittet.  

1.5 Definitioner 
Nedan följer några definitioner som tydliggör de begrepp som används i 
undersökningen. Vissa av begreppen utgår från definitioner i litteratur medan 
andra är egendefinierade. 

1.5.1 Användare 
Vi har valt att utgå från Gulliksens definition av en användare. En användare är 
den verkliga användaren av systemet, slutanvändaren, som interagerar med 
systemet och använder systemet i sitt dagliga arbete. (Gulliksen, 2002) 

1.5.2 Användargränssnitt 
Ett användargränssnitt definierar Göransson som den del av ett system som 
kontrollerar hur informationen visas för användaren. Gränssnittet tar även emot 
styrkommandon från användarna. (Göransson, 2003) Enligt Lif har systemets 
användargränssnitt till uppgift att visa i vilket sammanhang systemet är tänkt att 
användas. Dessutom är utseendet avgörande för om användaren kommer att 
uppleva systemet som bekvämt att använda. (Lif, 1998) Vi använder oss av 
Göranssons och Lifs definition av användargränssnitt. 

1.5.3 Process 
Vid användning av begreppet process, i samband med användarmedverkan vid 
utveckling av användargränssnitt, menar vi det tillvägagångssätt som tillämpas för 
att involvera användarna i arbetet med att utveckla användargränssnittet. 
Dessutom innefattar processen när och hur användarna medverkar vid 
utvecklingsarbetet. I litteraturen har vi inte kunnat finna någon process som 
beskriver användarmedverkan vid utveckling av användargränssnitt. Däremot 
finns det förslag på hur användarna kan involveras i detta utvecklingsarbete. 
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2 Metod 
 
I detta avsnitt redogör vi och motiverar för de metodval som ligger till grund för 
undersökningen. Inledningsvis behandlar vi forskningsstrategier, kvalitativt och 
kvantitativt perspektiv samt förhållningssättet mellan empiri och teori. Därefter 
presenteras förutsättningarna som ligger till grund för valet av undersöknings-
enheter samt respondenter. Avslutningsvis beskriver vi hur insamlingen och 
bearbetningen av data genomförts samt hur kvalitén i arbetet kan stärkas.  

2.1 Forskningsstrategi 
Enligt Yin finns det olika sätt att genomföra forskning. Bland dessa kan nämnas 
fallstudie, experiment, kartläggning, historisk undersökning samt analys av 
arkiverad information. De skiljer sig i den bemärkelsen hur data samlas in och 
analyseras. Det finns tre olika kriterier som bör ses över innan strategi för 
undersökningen väljs. För- och nackdelar med de olika strategierna beror av typen 
av forskningsfråga, den kontroll som undersökaren har över händelser samt om 
fokus ligger på nutida eller historiska skeenden. Forskningsfrågorna kan 
kategoriseras utifrån att svara på ”vem”, ”vad”, ”var”, ”hur” och ”varför”. (Yin, 
1994) 
 
Om forskningsfrågan har sitt fokus på ”vad”, kan detta innebära att studien är 
explorativ, dvs. utforskande, och tonvikten läggs på att formulera hypoteser och 
påståenden som skall utredas. Alternativt kan syftet vara att undersöka frågor som 
ger svar i form av ”hur många” eller ”hur mycket”. Denna typ av undersökningar 
passar bättre för kartläggningar eller analys av arkiverad information. ”Vem” och 
”var” är också lämpade för kartläggningar och analys av arkiverad information. 
Dessa strategier används med fördel när frekvens och förekomst skall beskrivas 
hos en specifik företeelse. Forskningsfrågor som istället svarar på ”hur” och 
”varför” är av beskrivande karaktär och kan lämpa sig för fallstudier, experiment 
och historiska undersökningar. (Yin, 1994) 
 
Om det är frågor av typen ”hur” eller ”varför” som skall besvaras måste det 
bestämmas om det är historiska undersökningar, fallstudier eller experiment som 
är aktuellt för undersökningen. Detta kan konstateras genom att ta reda på om 
undersökaren har någon kontroll över händelser som inträffar samt om fokus 
ligger på nutid eller historiska händelser. (Yin, 1994) 
 
Fallstudie är den forskningsstrategi som är bäst lämpad när frågorna ”hur” och 
”varför” skall besvaras, då i kombination med att undersökaren har liten kontroll 
över vad som inträffar och att fokus ligger på det som sker i nuläget i ett verkligt 
sammanhang. Däremot vid experiment kan undersökaren påverka det som händer, 
exempelvis det som sker i en laboratoriemiljö. (Yin, 1994) 
 
I denna uppsats användes fallstudien som forskningsstrategi. Forskningsfrågan var 
av typen som svarar på frågorna ”hur” och ”varför” och undersökningen var av 
beskrivande karaktär. Studien syftade att ta reda på hur användarmedverkan 
fungerar vid processen att designa användargränssnittet och därmed passade 
fallstudien in i denna undersökning.  
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2.2 Kvalitativt och kvantitativt perspektiv 
Det kvalitativa och kvantitativa perspektivet inbegriper de olika sätt på hur 
insamlad information kan genereras, bearbetas och analyseras (Patel, 2003). 
 
Vid kvalitativt inriktad forskning ligger fokus på hur individerna upplever och 
tolkar sin omvärld (Backman, 1998). Data som samlas in bearbetas med verbala 
analyser (Patel, 2003). 
 
Den kvantitativt inriktade forskningen innebär att verkligheten observeras, 
registreras och mäts (Backman, 1998). Vetenskapliga tekniker används för att 
kvantifiera insamlad data (Bell, 2000) Syftet är att utföra statistiska bearbetningar 
och analyser (Patel, 2003). 
 
Enligt Yin är det kvalitativa perspektivet det bäst lämpade att använda i samband 
med fallstudier (Yin, 1994). Det kvalitativa angreppssättet var lämpligt i vår 
undersökning eftersom vi använde oss av fallstudien som forskningsstrategi. 
Dessutom innebar undersökningen att studera hur systemutvecklare upplever 
användarmedverkan utifrån verkliga företeelser, vilket går att koppla till det 
kvalitativa perspektivet och dess karaktäristik.  

2.3 Induktion, deduktion och abduktion 
Begreppen syftar till att beskriva förhållandet mellan teori och empiri samt hur de 
skall relateras till varandra (Patel, 2003). 
 
Med deduktion menas att undersökaren utgår från befintliga teorier och principer 
när slutsatser skall dras om specifika företeelser. Utifrån teorin fastställs 
exempelvis hypoteser och påståenden som sedan utsätts för prövning i empirin. 
Teorin bestämmer vilken information som skall inhämtas och hur denna 
information skall analyseras samt kopplas till teorin. Det deduktiva tillvägagångs-
sättet innebär att undersökaren strävar efter att upprätta bevis. (Patel, 2003) 
 
Induktionen innebär att undersökaren har ett förhållningssätt där upptäckt ligger i 
fokus.  En undersökning kan genomföras utan att den har knutits an till någon 
teori. Den information som samlats in från empirin kan ligga till grund för 
formuleringen av en teori. (Patel, 2003) 
 
Abduktion är en kombination av deduktion och induktion. Utifrån enskilda fall 
utarbetas en hypotes eller teori, varefter denna testas på nya fall. (Patel, 2003) 
 
Vår undersökning baserades på teori vid framtagandet av underlaget för data-
insamlingen. Därmed använde vi oss av det deduktiva angreppssättet.  

2.4 Litteraturstudier 
När undersökningens ämnesområdet hade valts studerade vi undersökningar som 
tidigare genomförts. Detta för att undvika att genomföra en studie som redan 
behandlats. Utifrån dessa undersökningar samt det material som vi läst in oss på 
inom det övergripande området valde vi därefter fördjupning inom ämnet. 
Därefter kunde vi begränsa valet av teori och skaffa oss fördjupade kunskaper i de 
områden som var relevanta för undersökningen. Denna teori låg till grund för vår 
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forskningsfråga samt möjliggjorde utformningen av underlaget för data-
insamlingen.  
 
Enligt Backman är det väsentligt att studera litteratur och undersökningar inom 
ämnesområdet för att lyckas med genomförandet av en studie (Backman, 1998).  
 
Den teori som utgjorde underlag för denna uppsats baserades främst på böcker, 
men även publicerat material på Internet. Förutom litteratur inom ämnesområdet 
studerade vi även böcker inom forskningsmetodik för att få en förståelse för 
uppsatsarbetets alla delar. 

2.5 Val av undersökningsenheter och respondenter 
Undersökningsenheterna utgjordes av IT-företag som utvecklar system med 
tillhörande användargränssnitt. Valet av respondenter baserades på att de kunde 
berätta kring specifika projekt där användarmedverkan vid processen att designa 
användargränssnittet fungerat tillfredsställande respektive sämre. Genom detta 
kunde vi analysera fram hur processen bör se ut för att användarmedverkan skall 
bli tillfredsställande. Undersökningen grundade sig på systemutvecklingsprojekt 
där systemutvecklaren interagerade med slutanvändare av systemet. Dessutom 
skulle han/hon ha insikt i alla delar av arbetet med att ta fram användargränssnittet 
i de specifika projekten. Systemutvecklaren skulle ha arbetat minst två år inom 
branschen. Detta eftersom de skulle ha erfarenhet av att arbeta i projekt. De 
projekt som respondenten valde ut skulle innebära utveckling av nya system, 
alternativt större förändringar av användargränssnitt hos äldre system. 
 
För att komma i kontakt med företag sökte vi information på Internet om företag 
och deras verksamhetsområden. De tänkta undersökningsenheterna kontaktades 
för att ta reda på om de uppfyllde urvalskriteriet. Beroende på om företaget 
passade in på kriteriet fick vi ett namn på en kontaktperson som kunde hjälpa oss 
att hitta en respondent som uppfyllde urvalskriterierna samt hade möjlighet att 
delta i undersökningen.  
 
Vid användning av fallstudie som forskningsstrategi behöver inte antalet fall 
endast utgöras av ett, utan de kan variera till antalet (Backman, 1998). Fyra 
respondenter, från olika undersökningsenheter, deltog i studien. Den första 
respondenten uppfyllde inte kriteriet, att berätta kring specifika projekt där 
användarmedverkan fungerat sämre, vilket innebar att vi valde att utesluta denna 
respondent från undersökningen.  

2.6 Datainsamlingsmetod  
Enligt Yin finns det flera typer av datainsamlingsmetoder som kan användas vid 
en undersökning, däribland nämns intervjun (Yin, 1994). Vi valde att använda oss 
av denna metod eftersom vi skulle göra en kvalitativ undersökning och ta reda på 
hur systemutvecklaren upplever användarmedverkan i samband med gränssnitts-
design. De frågor som vi ville ha svar på var av sådan karaktär att intervju var den 
bäst lämpade metoden att använda. Utgående från Yins olika intervjumetoder 
valde vi att använda oss av den semistrukturerade metoden. Denna metod innebär 
att respondenten intervjuas under kortare tid, ungefär en timme. Intervjun är av 
öppen karaktär och har formen av en diskussion, men den har ändå en struktur där 
undersökaren utgår från en intervjumall med frågor. (Yin, 1994)   
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Intervjuunderlaget (se bilaga 1), med övergripande frågor samt tillhörande 
följdfrågor, baserades på inhämtade teorier inom ämnet samt undersökningens 
syfte. Inför intervjutillfället skickade vi ut information till respondenten 
innehållande kriterier för val av projekt samt de övergripande frågorna som skulle 
behandlas, detta i förberedningssyfte. 
 
Intervjun genomfördes på respondentens arbetsplats och vi deltog båda vid 
intervjutillfället. Under intervjun ställde vi inledande frågor för att få en bakgrund 
om respondenten, därefter behandlades övergripande frågor inom undersöknings-
området. Beroende på respondentens svar ställdes olika följdfrågor. Intervju-
mallen användes som checklista för att alla frågeområden skulle täckas in. 
Intervjuerna spelades in på band för att underlätta vid bearbetning och analys av 
materialet. 

2.7 Bearbetning av insamlad data 
Intervjuerna dokumenterades i skriven form för att inte förbise betydande 
information samt för att underlätta i samband med bearbetningen av det insamlade 
materialet. Informationen från de olika intervjuerna sammanställdes under ett 
antal kategorier i empiriavsnittet. Dessa kategorier grundar sig på de övergripande 
frågorna som behandlades under intervjutillfällena. Dessutom gjordes en samman-
fattande tabell över den insamlade empirin för att förtydliga innehållet. Därefter 
analyserades det sammanställda materialet, där vi försökte söka samband samt 
uttyda likheter och skillnader mellan empiri och teori. Det som framkom under 
analysen sammanställdes under ett antal kategorier. Även analysen samman-
fattades i en tabell för att förtydliga innehållet. 

2.8 Reliabilitet och validitet 
Reliabilitet och validitet handlar om att kritiskt granska den metod som används 
vid insamling av data för att avgöra informationens tillförlitlighet och giltighet. 
(Bell, 2000) 
 
Reliabiliteten, dvs. tillförlitligheten, är sättet att bedöma till vilken grad 
tillvägagångssättet kan ge samma resultat om det skulle utföras vid ett senare 
tillfälle men under samma förutsättningar. För att kunna återupprepa en tidigare 
genomförd studie är noggrann dokumentation av stor betydelse. (Yin, 1994) Om 
en intervjuperson deltar i samma undersökning vid två olika tillfällen kan svaren 
på intervjufrågorna variera. I en kvantitativ studie innebär detta en låg grad av 
reliabilitet, medan så inte behöver vara fallet i den kvalitativa studien. 
Anledningen till att reliabiliteten inte behöver anses låg i den kvalitativa studien 
kan bero på att intervjupersonen ändrat uppfattning, fått nya insikter och 
kunskaper inom området. Dessutom kan intervjusituationen vara av en annan 
karaktär, exempelvis kan stämningsläget vara annorlunda. Vid kvalitativa studier 
skall reliabiliteten bedömas utifrån det specifika intervjutillfället. (Patel, 2003) 
 
För att öka reliabiliteten i undersökningen valde vi att dokumentera allt arbete. 
Under intervjutillfällena använde vi en frågemall för att erhålla liknande struktur 
på intervjuerna samt för att svaren som inhämtades skulle täcka in alla de 
områden som skulle behandlas i undersökningen. Inför intervjutillfällena skickade 
vi ut information till respondenterna för att de skulle kunna förbereda sig. Denna 
information hade samma innehåll, vilket kunde leda till ökad reliabilitet. 
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Validiteten, dvs. giltigheten, är det mått som avgör om en fråga mäter eller 
beskriver det den är avsedd till (Bell, 2000). Yin delar in validiteten i 
konstruktionsvaliditet, intern validitet samt extern validitet. Genom konstruktions-
validiteten skapas korrekta sätt för att kunna möjliggöra mätbarhet i den 
undersökning som genomförs. Det finns olika sätt för att öka validiteten. Det 
första sättet är att inhämta bevis från flera olika källor. Bland de olika källorna 
kan nämnas dokumentation, arkivmaterial, intervjuer samt direkta observationer. 
Dessutom bör en kedja av bevis upprätthållas under hela arbetet. Detta innebär att 
en extern person som läser fallstudien skall kunna följa alla steg i undersökningen. 
Det sista sättet att öka validiteten är att låta respondenterna granska ett utkast på 
fallstudiens rapport. Begreppet intern validitet används i samband med 
beskrivande och kausala studier. Här skapas orsakssamband vilket innebär att 
söka händelser som leder till andra händelser. Om undersökaren finner ett orsaks-
samband mellan två händelser och missar en ytterligare händelse som har 
inverkan på företeelsen då kan den interna validiteten påverkas negativt. Den 
externa validiteten lägger fokus på att bestämma om studiens resultat kan 
generaliseras utifrån de fall som ingår i fallstudien. (Yin, 1994) 
 
De olika informationskällorna innefattades av litteratur inom ämnet samt tre 
genomförda intervjuer. För att öka konstruktionsvaliditeten dokumenterade vi 
datainsamlingens genomförande samt hur data skulle bearbetas och analyseras. 
Den interna validiteten kunde stärkas genom att vi använde oss av personliga 
intervjuer samt dokumenterade intervjuerna i sin helhet. Genom att intervjuerna 
dokumenterades kunde giltigheten hos orsakssambanden öka eftersom inte viktiga 
detaljer i intervjuerna förbisågs.  
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3 Teori 
 
I detta avsnitt presenteras den teori som ligger till grund för det aktuella 
undersökningsområdet. Inledningsvis behandlas aspekter om användarna, 
deltagande design samt den användarcentrerade systemdesignen. Vidare 
presenteras för- och nackdelar med användarmedverkan och slutligen ges en 
redogörelse över prototypingbegreppet.  

3.1 Användare 
Eftersom denna undersökning behandlar användarmedverkan är det av stor 
betydelse att användaraspekter finns representerade i teoriavsnittet. I detta avsnitt 
kommer vi att beskriva hur användarrepresentanter kan utses, vilka användartyper 
som finns samt vilka kunskaper användarna kan besitta. 

3.1.1 Val av användarrepresentanter 
Att rekrytera användare upplevs ofta tidsödande. Men det är viktigt att använda 
den tid som det tar att hitta rätt användare. Användarna som skall väljas ut måste 
vara passande och ha rätt färdigheter. (Faulkner, 2000) 
 
När användarna skall väljas ut kan detta göras på flera olika sätt. Användarna kan 
väljas ut av projektledaren utifrån rekommendationer eller genom tidigare 
erfarenheter av användarna. Projektledaren kan även göra en förfrågan och de 
användare som är intresserade får då anmäla intresse. Ett annat sätt är att 
användarna själva väljer vem de tycker skall representera dem. Projektledaren kan 
även slumpmässigt välja ut de personer som skall representera användarna. 
(Gulliksen, 2002) 
 
Om den tänkta användargruppen är stor och kanske utspridd över ett geografiskt 
område kan den bli svår att nå, men trots detta måste ett antal användare eller 
användarrepresentanter försöka väljas ut som skall utvärdera och ge sina 
synpunkter på vilka krav som systemet skall uppfylla. (ISO 13407, 1999) 
 
För att skapa en hög kreativitet och ett bra resultat utifrån användarmedverkan bör 
blandade grupper av användare eftersträvas. För att skapa blandningen bör hänsyn 
tas till könsfördelningen, ålder, verksamhetserfarenhet, datorvana, yrkes-
kategorier, organisationens storlek, den geografiska spridningen av verksamheten 
samt gruppstorleken. Könsfördelningen kan ha betydelse vid valet av användar-
representanter. När kvinnor är med i projektgruppen blir det oftast mer inriktat 
mot mänskliga behov och inte lika mycket på datorernas tekniska prestanda. 
Åldern bör spegla åldersfördelningen i verksamheten. Dessutom bör både experter 
inom verksamheten samt mer oerfarna finnas med. Bland alla användare som skall 
använda system finns det ofta flera användare som inte har så mycket dator-
kunskaper och inte är teknikintresserade, det är viktigt att även denna grupp av 
användare representeras i projektet. För att alla uppgifter som skall utföras i 
systemet skall bli representerade bör det finnas med användare från alla yrkes-
kategorier och inte bara från de högre befattningarna. Användarna skall även 
tillsammans kunna representera hela organisationen. Den geografiska platsen var 
användarna jobbar, kan ha betydelse för urvalet eftersom de kan utföra arbets-
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uppgifter på olika sätt. Därför är detta viktigt att beakta vid urvalet av 
representanter. För att skapa ett bra fungerande projekt bör antalet användare tas 
hänsyn till. Ofta blir det många medlemmar i projektet och då kan det vara bra att 
dela in projektmedlemmarna i mindre grupper. (Gulliksen, 2002) 
 
Hänsyn kan dock inte alltid tas till alla ovanstående faktorer. En bedömning vad 
som är viktigt för varje enskilt projekt och vilka resurser som är avsatta, får då 
göras och utifrån denna får användarrepresentanter väljas. Det får dock inte 
glömmas att all användarmedverkan måste vara frivillig. (Gulliksen, 2002) 

3.1.2 Användartyper 
Enligt Shneiderman är det första som skall göras att lära känna de användare som 
skall nyttja systemet. Ingen design av ett system kan tillfredställa alla användare 
och situationer, så det är viktigt att ta reda på vilka användarna är samt vilka 
uppgifter de skall utföra. Användarna har ofta olika bakgrund, kunskap och mål. 
Detta påverkar vad de vill kunna göra med systemet och på vilket sätt de löser 
olika problem. Oftast finns det flera olika användargrupper som skall använda 
systemet och utvecklaren måste då ta hänsyn och utgå från att dessa har olika 
designmål. Shneiderman nämner tre olika typer av användare; förstagångs-
användare eller nybörjare, kunniga medelanvändare samt expertanvändare. 
(Shneiderman, 1998) 
 
Även Faulkner delar in användarna i nybörjare, medelanvändare samt expert-
användare utgående från deras grad av kunskap och erfarenhet. Användarnas 
kunskap och erfarenheter har betydelse för vilket typ av system som skall 
utvecklas samt är det av betydelse för vilken hjälp som skall erbjudas och vilken 
utbildning som behövs för att underlätta användningen av systemet. (Faulkner, 
2000) 
 
De användare som är nybörjare har begränsade kunskaper om uppgiften samt 
användargränssnittet. Förstagångsanvändarna däremot, har en förställning om 
uppgiftens utförande men har begränsade kunskaper om gränssnitt. En av 
designers viktigaste uppgifter är att få dessa användare att komma över farhågorna 
med att använda systemet och dess gränssnitt. Uppgifterna som skall utföras i 
systemet måste vara enkla så att användaren klarar av dem och känner sig trygga 
med systemet. Manualer och felhantering är också av betydelse för att 
användarens osäkerhet skall minimeras. (Shneiderman, 1998) Enligt Faulkner har 
nybörjaren ingen eller liten erfarenhet av att arbeta med datorer. Det är en person 
som känner visst motstånd mot att lära sig att använda datorer och som upplever 
en rädsla av att göra fel när de används. De är rädda för att göra något som kan 
skada systemet. När personen använder datorn krävs kontinuerlig respons från 
systemet på att allting förlöper som det skall och att ingenting har gått fel. För de 
som utvecklar systemet är det viktigt att de har insikt om de föreställningar som 
kan finnas hos nybörjarna och att detta inte ignoreras. Ett system måste vara 
tillförlitligt och säkert. Om en nybörjare upplever att det är möjligt att 
experimentera med systemet utan att det skadas så uppmuntrar det användaren att 
använda systemet och deras självförtroende stärks. Stora system kan vara 
skrämmande för användare som är nybörjare. Det kan vara en fördel att inte visa 
hela systemet på en gång för nybörjaren. Vissa delar kan gömmas för användaren 
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och när självförtroendet och erfarenheten ökar samt när mer funktionalitet behövs 
så visas mer delar av systemet. (Faulkner, 2000) 
 
En användare på medelnivå visar sig ha utmärkande drag från både nybörjaren 
och expertanvändaren. De behöver, liksom nybörjaren, manualer för stöd i sitt 
arbete samt olika hjälpfunktioner. Troligen har de insikt om vidare aspekter 
gällande systemet men de behöver ändå stöd för att kunna söka hjälp för att hitta 
detaljerad information. Funktionaliteten hos systemet måste följa ett visst 
mönster, dvs. vara konsistent i dess uppbyggnad. (Faulkner, 2000) Dessa 
användare har breda kunskaper gällande gränssnitt, men har svårigheter att ta till 
sig de olika menystrukturerna i de system som används (Shneiderman, 1998). 
Användarna nyttjar systemet då och då, eller använder det under vissa perioder 
(Faulkner, 2000). 
 
Expertanvändarna är självsäkrare i sitt sätt att arbeta med systemen och är mer 
medvetna om hur de skall ta reda på den information som behövs för att kunna 
lösa problem (Faulkner, 2000). De har insikt om både uppgiften och gränssnittet. 
Målet med systemet är för dessa användare att kunna utföra arbetsuppgifterna 
under en begränsad tid. (Shneiderman, 1998) De behöver inte samma stöd och 
hjälp som nybörjaren. Men expertanvändare utför också uppgifter som är nya och 
kan därför behöva ta hjälp av system för att söka hjälp. (Faulkner, 2000) 
 
De tre olika typerna av användare kan finnas i ett och samma system och detta 
kan leda till svårigheter. Designern måste då ta hänsyn till detta innan gränssnittet 
designas. (Shneiderman, 1998) 

3.1.3 Användarnas kunskaper 
Enligt Wagner måste hänsyn tas till att flertalet som använder datorsystem inte är 
datorspecialister och inte har någon avsikt att bli en sådan. Wagner beskriver att 
de flesta användarna har liten eller ingen kunskap inom datorområdet. Datorn är 
ett av flera hjälpmedel som de använder för att utföra sina arbeten. De kan vara 
ointresserade av datorer och kan till och med vara lite rädda och osäkra vid 
användning av dessa. Användarna kanske inte tror att de erhåller några fördelar 
med ett framtida system och är därför inte villiga att anpassa sig och lära sig ett 
nytt system som de uppfattar som obegripligt. Användarna kan därför välja att 
ignorera ett implementerat system. Dessutom kan de uppleva rädsla för att 
systemet skall påverka deras dagliga arbete. (Wagner, 1994) 
 
Med hänsyn till ovanstående är det av stor betydelse att användarna involveras så 
mycket som möjligt i designprocessen för att eliminera den rädsla som de kan 
känna för ett nytt system  (Wagner, 1994). 
 
Faulkner framhåller vikten av att föra en dialog med användaren. Genom detta 
kan utvecklaren få information om systemet och hur det bör fungera. Även om 
användarna inte besitter några expertkunskaper så har de förmågan att kunna säga 
om systemet passar in i deras arbetssituation. Om användarna har ett system sedan 
tidigare kan de ge sina synpunkter på systemet och kanske framhäva saker som 
inte utvecklaren uppmärksammar. Användarna är en stor resurs som utvecklarna 
kan använda sig av för att ta fram önskemålen hos ett system. Dessutom bör 
utvecklaren ha i åtanke att användarna inte är experter på att designa system. De 
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kan säga vad de upplever som problem i systemet, men de kanske inte har några 
förslag på hur saker skulle kunna lösas istället. (Faulkner, 2000) 
 
Enligt Fitzgerald kan användarna inte exakt beskriva hur de vill att systemet skall 
fungera, men när de väl ser systemet kan de bedöma dess utformning. Han 
hänvisar till detta som ett psykologiskt fenomen, att igenkänning är en mycket 
enklare process än hågkomst. Vidare skriver Fitzgerald, att om kraven inte 
identifieras innan kodning eller implementering av systemet kan detta leda till 
stora kostnader för att korrigera systemet. (Fitzgerald, 2002) 

3.2 Deltagande design 
Begreppet deltagande design handlar om tillämpning av användarinflytande under 
systemutvecklingsprocessen. Detta är en central del i vårt arbete vilket motiverar 
valet av avsnitt. 
 
I deltagande design är användarna aktivt involverade i utvecklingsarbetet. 
Användarna skall vara en likvärdig partner till designern i designteamet och de 
skall tillsammans utforma systemet. Att involvera användarna i designen är inte 
enkelt. Kulturella skillnader mellan användaren och designern kan bli tydliga när 
de jobbar tillsammans med att utveckla ett system. (Preece, 2002) 
 
Enligt Shneiderman innebär deltagande design ett högt användardeltagande under 
designarbetet. Genom en högre grad av användarmedverkan tillförs mer giltig 
information om de uppgifter som kommer att utföras. Vid deltagande design får 
användarna själva vara med och påverka hur systemet skall se ut, vilket i sin tur 
kan leda till att de lättare tar till sig systemet. (Shneiderman, 1998) 
 
Användarna kan ha åsikter om hur designen skall se ut och dessa förslag är inte 
alltid förenliga med designerns synpunkter. Även om de har menings-
skiljaktigheter måste ändå användarnas önskemål beaktas. (Shneiderman, 1998) 
 
För att den deltagande designen skall bli lyckad måste sammansättningen av 
användare i projektgruppen noggrant väljas ut. Användarna måste vara med på 
projektmötena samt informeras om sin roll och de möjligheter som finns att 
påverka. Den grupp användare som är med i designen representerar hela gruppen 
av användare. Projektledaren bestämmer utifrån det specifika projektet vad som är 
lämplig användarmedverkan. De fastställer när och hur mycket användarna skall 
vara med i designen utifrån användarens kunskaper. (Shneiderman, 1998)  

3.3 Användarcentrerad systemdesign 
Undersökningen fokuserar på att ta reda på processen för användarmedverkan 
samt vad som kan ha betydelse för om användarmedverkan blir tillfredsställande. 
Denna teoridel behandlar aspekter som kan kopplas till dessa syften. 
 
Gulliksen definierar användarcentrerad systemdesign enligt följande: 
 
”Användarcentrerad systemdesign är en process som fokuserar på användare och 
användbarhet genom hela utvecklingsprocessen och vidare genom hela livs-
cykeln.” (Gulliksen, 2002, s. 32) 
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Enligt Gulliksen är användarcentrerad systemdesign en process som vägleder 
systemutvecklarna när det gäller vad som skall göras samt när och hur detta skall 
utföras. (Gulliksen, 2002)  
 
För att den användarcentrerade processen skall fungera tillfredsställande är det 
viktigt att alla i projektet förstår verksamhetens mål samt användarnas arbets-
uppgifter. Användarna skall vara i fokus samt delta under hela arbetet med 
systemet. Det är viktigt för designern att se vilka typer av användare som skall 
medverka vid de olika aktiviteterna i designen. Dessutom ingår att ta fram 
användarprofiler. Att ha representativa användare är viktigt och det gäller för 
designern att bestämma var, när och hur användarna skall medverka. För slut-
användarna ligger fokus på att delta vid utvärderingar av olika designlösningar. 
Det är användarna som iterativt under utvecklingen analyserar hur designen ser ut 
och om kraven är uppfyllda. Varje iteration innebär analys av användarnas krav 
samt analys över användningssammanhanget. Dessutom sker utvärdering av 
designen varefter förslag till förändringar tas fram. Förutom ett iterativt 
angreppssätt skall tillvägagångssättet även vara inkrementellt. Den inkrementella 
utvecklingen innebär att de olika delarna av systemet utvecklas stegvis och 
användarna får utvärdera de olika delsystemen tills de uppfyller målen. 
Användarna skall förstå designförslagen samt det som är dokumenterat kring detta 
och därför måste designern använda ett representationssätt som alla användare 
förstår. Exempel på representationer som kan användas för ändamålet är 
prototyper och simuleringar. Prototyper är ett sätt att tydliggöra samt utvärdera 
idéer och designlösningar. Gulliksen anser att arbetet med prototyper skall ske i 
användarens egen arbetsmiljö. (Gulliksen, 2002) 
 
Gränssnittsdesignen har stor betydelse för användbarheten hos ett system. Det är 
dock vanligt att systemets gränssnitt uppstår utan vidare eftertanke och att det 
saknas ett strukturerat tillvägagångssätt för designen av gränssnittet. Användarnas 
krav, idéer och förväntningar på gränssnittet glöms ofta bort trots att det är gräns-
snittet som är själva systemet för användarna. (Gulliksen, 2002)  
 
Enligt Gulliksen är det viktigt att utgå från användarna eftersom det är 
användarnas krav, behov och förväntningar som skall ligga till grund för hela 
gränssnittsdesignen. Användarcentrerad design innebär att användarmedverkan 
kan tillämpas under hela systemutvecklingsprocessen. (Gulliksen, 2002) 
 
ISO 13407 beskriver användarcentrerad design som ett sätt att utveckla system 
som användarna skall interagera med och denna syftar till att göra systemen 
användbara. Ett användarcentrerat tillvägagångssätt vid utveckling av interaktiva 
system innebär att användarna aktivt skall involveras i processen att utveckla 
systemet. Detta innebär att de kan ge synpunkter på utförandet av arbetsuppgiften, 
i vilket sammanhang som de skall använda systemet samt hur de kommer att 
arbeta med det. En annan princip för det användarcentrerade tillvägagångssättet är 
att iterera i designprocessen. Detta tillsammans med aktiv och kontinuerlig 
användarmedverkan bidrar till att systemet uppfyller de krav som användaren och 
organisationen har på systemet. (ISO 13407, 1999) 
 
Ett vanligt problem i samband med utveckling av system är att det brister i 
kommunikationen mellan användare och systemutvecklare. Detta kan bero på att 
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användare och systemutvecklare talar olika språk. Användaren har sitt sätt att 
uttrycka och beskriva sitt arbete samt använder olika begrepp som är specifika för 
yrkesområdet, medan systemutvecklaren talar ett annat språk och använder termer 
och begrepp från IT-området. Ett sätt att komma till rätta med kommunikations-
problemen är att användarna är med från början av utvecklingsarbetet samt arbetar 
tillsammans med systemutvecklarna. Dessutom är det bättre att arbeta i mindre 
steg så att det som användaren uppfattar som problem direkt kan kopplas till en 
lösning. (Flensburg & Friis, 1999) 

3.3.1 Planering 
ISO 13407 beskriver en plan för den användarcentrerade designprocessen. Den 
innebär att användarcentrerade designaktiviteter skall fastställas och att 
aktiviteterna dessutom skall sammanföras med de olika delarna i system-
utvecklingsprocessen. De personer och organisationer som ansvarar för de olika 
designaktiviteterna skall identifieras. De användarcentrerade designaktiviteterna 
skall placeras in i den övergripande systemutvecklingsprocessen genom att sätta 
upp milstolpar. Beräkningar av hur mycket tid som kan tänkas gå åt till reflektion 
kring det system som utvecklas bör göras. Planen över projektet skall möjliggöra 
iterationer och inflytande från användarna när det gäller att ge synpunkter på 
systemet. Den användarcentrerade designen skall föras in i organisationen och 
deras ursprungliga arbetssätt. Detta kan innebära att införa aspekter vid 
tillämpning av prototyping och testning samt vid klargörande över vad som är 
lämplig användarmedverkan. (ISO 13407, 1999) 
 
Gulliksen förespråkar hur användarmedverkan skall fungera i projekt. Han anser 
att användarna måste vara väl medvetna om i vilka slags faser de skall medverka 
samt vad dessa faser innebär. Användarmedverkan bör ske i användarnas arbets-
miljö och användarna skall veta plats, tidpunkt och på vilket sätt som de skall 
delta i utvecklingsprocessen. (Gulliksen, 2002)  
 
Enligt Gulliksen skall en plan för användarmedverkan uppföras som bland annat 
beskriver när, hur och i vilken omfattning som användarna skall delta i 
utvecklingsarbetet. (Gulliksen, 2002) 

3.3.2 Designaktiviteter 
I ISO 13407 beskrivs de användarcentrerade designaktiviteterna som skall 
användas under de olika delarna av systemutvecklingsprocessen. 
 
Den första aktiviteten är att förstå och specificera användningssammanhanget. 
Den handlar om att förstå i vilket sammanhang som systemet skall användas. Det 
innebär att kartlägga vilka användarna är, vilka uppgifter som skall utföras samt 
den miljö som systemet skall verka i, både den fysiska och organisatoriska miljön. 
Vid analys av användarna samlas uppgifter in om erfarenheter, kunskaper, 
utbildning samt vanor, etc. Ibland grupperas olika typer av användare, exempelvis 
utifrån deras erfarenheter eller hur de kommer att utnyttja det färdiga systemet. 
(ISO 13407, 1999) 
 
Den andra aktiviteten är att specificera användarnas och organisationens krav. 
Denna innebär att identifiera olika krav på systemet, kopplat till det sammanhang 
som det skall användas i. Exempel på det som kan ligga till grund för fastställande 
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av kraven kan vara samarbetet och kommunikationen mellan användare och 
systemutvecklare, användarens arbete, uppgiftens utförande samt användar-
gränssnittet. (ISO 13407, 1999) 
 
Den tredje användarcentrerade designaktiviteten är att producera designlösningar. 
Designlösningar kan bli mer konkreta genom användning av olika slags 
prototyper över systemet, exempelvis simuleringar och modeller. När design-
lösningar produceras blir det tydligare vilka beslut som fattats i designen och 
därmed kan de olika inblandade i designteamet i ett tidigt skede diskutera och 
komma överens. En annan aktivitet som ingår är att visa designlösningen för 
användaren och låta de utföra olika uppgifter. Användaren kan delta i ett tidigt 
skede av designen genom att få studera pappersskisser, exempelvis olika skärm-
bilder, som illustrerar hur systemet kan tänkas fungera. Utifrån användarnas 
åsikter om de framtagna designlösningarna förbättras designen och iterationer 
genomförs tills det att de krav och mål som satts upp är nådda. I ett senare skede 
av utvecklingsprocessen kan det vara lämpligt att visa en mer fungerande design-
lösning som användaren får utvärdera. (ISO 13407, 1999) 
 
Vid användarcentrerad design är utvärdering av designen gentemot kraven en 
viktig del som bör göras kontinuerligt under hela utvecklingen. Genom denna kan 
utvecklarna få in nya förslag på hur designen skall förbättras och de kan ta reda på 
om användarnas och organisationens krav är uppfyllda. Tidiga önskemål och krav 
på förändringar under utvecklingsprocessen innebär att det blir billigare att göra 
revideringar i systemet. Det är därför av stor vikt att utvärderingarna inleds i ett 
tidigt skede. (ISO 13407, 1999) 

3.4 Fördelar och nackdelar med användarmedverkan 
För- och nackdelar med användarmedverkan är en viktig del i teoriavsnittet 
eftersom de kan ha betydelse för omfattningen av användarmedverkan samt om 
användarmedverkan blir tillfredsställande. 
 
Fördelar med användardeltagande är att användarna har mer kontroll över sin 
framtida situation. De tenderar att inte visa motstånd eller rädsla mot 
förändringarna vid införandet av ett nytt system. Om användarna får delta vid 
utvecklingen och påverka systemets utformning så minskar sannolikheten att 
användarna nonchalerar det införda systemet. Dessutom kan deltagandet främja 
kommunikationen och interaktionen mellan användare och utvecklare. De 
användare som deltar vid utvecklingen av systemet visar sig uppleva ökad arbets-
tillfredsställelse efter införandet av systemet. Om användardeltagande tillämpas 
kan detta innebära att användarna upplever systemet lättare att använda och 
tenderar att i större grad acceptera det. Vidare, om användarna involveras i 
utvecklingsprocessen kan detta leda till att de får större engagemang samt blir 
positivt inställda till det framtida systemet. (Fitzgerald, 2002) Genom att system-
utvecklare diskuterar med användarna kommer användarna att känna sig mer 
delaktiga i utvecklingen och designen av systemet, vilket i sin tur kan bidra till 
fördelar när systemet väl skall införas. Om användarna är med i processen att 
utveckla systemet så få de en känsla av att systemet är avsett för dem och att 
utvecklarna tar hänsyn till deras behov. Genom att involvera användarna kan de 
också känna att de är ansvariga för systemet. Om de får ge förslag på hur systemet 
skall fungera och se ut kommer de att känna att de har ett starkare personligt 
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intresse för det och blir troligen mer angelägna att delta och få systemet att 
fungera. En användare som är involverad i ett systems utveckling har större insikt 
i hur det är uppbyggt samt fungerar och behöver därmed inte lika mycket 
utbildning i att använda systemet när det väl är infört. (Faulkner, 2000) 
 
Bland de nackdelar som kan finnas med användardeltagande är att utvecklings-
tiden kan förlängas vid detta angreppssätt (Fitzgerald, 2002). Dessutom kan 
involveringen av användarna medföra att utvecklingen blir mer kostsam 
(Shneiderman, 1998). Det kan vara svårt att planera sammankomster där 
användare och utvecklare skall diskutera designfrågor, med tanke på tiden som 
skall avsättas. En ytterliggare nackdel kan vara att utvecklarna känner motstånd 
mot användardeltagande genom att användarna anses inkräkta på deras kunskaps-
bas. Användarna kan dessutom anse att systemutvecklingen inte är en del av deras 
arbete. (Fitzgerald, 2002) 

3.5 Prototyping 
Tillämpning av prototyping innebär en hög grad av användarmedverkan och är 
vanligt förekommande i samband med systemutveckling. Därför har vi valt att 
använda oss av denna teori i undersökningen. 
 
Fitzgerald definierar begreppen prototyp och prototyping. En prototyp är en 
arbetsmodell av delar av ett informationssystem, som lägger tonvikten på 
specifika aspekter av ett system. Prototyping är en metod för att upprätta ett 
systems kravdefinition som karaktäriseras av en hög grad av iteration, av en hög 
grad av användardeltagande i utvecklingsprocessen och genom en omfattande 
användning av prototyper. (Fitzgerald, 2002) 
 
Enligt Flensburg & Friis kan prototyping användas för att ta fram krav-
specifikationer. En prototyp är en modell över ett tänkt system och kan användas 
som utgångspunkt för att ta fram det slutliga systemet. Prototypen kan 
representera en eller flera delar av systemet. Prototypen är en modell av ett tänkt 
datasystem och inte ett försök till att skapa ett slutligt system. Den är en modell 
över en del av systemet som används i kommunikationen med användarna. 
(Flensburg & Friis, 1999) En prototyp behöver inte vara ett färdigt system utan 
det räcker med att det är en skiss på ett papper eller en skärmdump (Preece, 2002). 
 
Gulliksen beskriver ett exempel på tillvägagångssätt vid arbete med prototyping. 
Enligt honom kan prototyparbetet starta när som helst under systemutvecklings-
processen. När syftet med systemet är definierat kan arbetet inledas med att ta 
fram en övergripande bild över användargränssnittets design. För att få idéer till 
designen träffas användare och systemutvecklare under designmöten, ofta kallade 
workshops. Förutsättningslöst försöker projektmedlemmarna komma på idéer och 
lösningar på problemet. Enkla skisser på papper används som en första grund till 
användargränssnittet. Skisserna fortsätter sedan att diskuteras och förfinas med 
beskrivningar för att därefter designas i datormiljö. En teknik för dessa skisser är 
storyboards, vilket innebär att bilder ritas upp med tillhörande beskrivningar över 
arbetsflödet. Gulliksen rekommenderar att det som beslutas under mötena 
dokumenteras så att det underlättar vid den fortsatta diskussionen kring vidare-
utveckling av prototypen. Därmed kan hänvisning ske till tidigare fattade design-
beslut. Efter att en prototyp tagits fram bör sedan användarna kontinuerligt under 
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arbetet testa lösningen och komma med nya idéer. Detta görs tills den slutliga 
lösningen framtagits. (Gulliksen, 2002) 

3.5.1 Typer av prototyping 
Enligt Preece finns det två olika typer av prototyping. 
 
Low-fidelity-prototyping är en typ av prototyping som används för att utforska 
möjligheter och behöver inte användas i den slutgiltiga versionen av systemet. 
Den innebär att ta fram pappersvarianter av systemet, exempelvis storyboards och 
skisser etc. I och med detta är metoden enkel och billig att använda samt går den 
snabbt att modifiera. Detta möjliggör för framtagandet av flera olika typer av 
alternativa idéer och designer. (Preece, 2002) 
 
High-fidelity-prototyping innebär utveckling av datorbaserade prototyper som till 
stor grad liknar det slutliga systemet. Dessa kan användas i det färdiga systemet. 
Nackdelarna med high-fidelity-prototyping är att det är kostsammare samt tar det 
längre tid att utveckla prototyperna. (Preece, 2002) 
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4 Empiri 
 
Under detta avsnitt kommer vi att först ge en beskrivning över de respondenter 
som medverkat i undersökningen. Därefter presenteras en sammanställning över 
det insamlade intervjumaterialet i ett antal kategorier. Dessa kategorier utgår från 
de övergripande frågor som ställdes under intervjutillfället. Respondenternas 
utsagor om de olika projekten redovisas genom att först redogöra för de projekt 
där användarmedverkan fungerat tillfredsställande vid processen att designa 
användargränssnittet. Därefter presenteras de projekt där användarmedverkan 
fungerat sämre vid processen att designa användargränssnittet. De projekt som 
respondenterna har valt ut och diskuterat kring har varierat till antal. 

4.1 Beskrivning av respondenter 
Den första respondenten har examen i systemvetenskap och har arbetat fem år 
inom branschen varav två och ett halvt år på det nuvarande företaget. Intervju-
personen kunde välja ut och berätta om två projekt som fungerat tillfredsställande 
samt ett som fungerat sämre vid användarmedverkan.  
 
Den andra respondenten har maskiningenjörsutbildning och erfarenhet från IT-
branschen sedan 1997. Intervjupersonen har arbetat på företaget i tre år. 
Respondenten kunde välja ut och diskutera kring ett projekt där användar-
medverkan fungerat tillfredsställande samt ett som fungerat sämre vid processen 
att designa användargränssnittet. 
 
Den tredje respondenten har examen i systemvetenskap och har erfarenhet från 
branschen sedan 1985. Respondenten har varit verksam inom företaget i elva år. 
Intervjupersonen kunde välja ut och berätta om två projekt som fungerat tillfreds-
ställande samt två som fungerat sämre vid användarmedverkan. 

4.2 Projekt med tillfredsställande användarmedverkan 
Nedan redovisas en sammanställning över intervjumaterialet för de projekt där 
användarmedverkan fungerat tillfredsställande vid processen att designa 
användargränssnittet. 

4.2.1 Respondent 1 – Projekt 1 
Projektet innebar att utveckla ett webbaserat system som skulle användas för 
strategisk styrning av verksamheten. Projektet har pågått i ca ett och ett halvt år. 
Systemet är ute i drift, men det sker fortfarande vidareutvecklingar. Projekt-
gruppen bestod av en projektledare från kunden, som var projektledare för hela 
projektet. Kunden utgjordes dessutom av en styrgrupp samt utvalda användare. En 
teknisk projektledare samt systemutvecklare från företaget deltog. 

Valkriterier för projektet 
Respondenten valde projektet, dels för att respondenten tyckte att det blev ett bra 
resultat, men också för att användarmedverkan kunde tillämpas genom 
användning av pilotföretag. 
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Användarna 
Användarrepresentanterna utgjordes av en eller två personer från fem stycken 
pilotföretag. Urvalet av användarrepresentanter och pilotföretag gjordes av 
kunden. Respondenten vet inte vad urvalet av användarrepresentanterna baserades 
på. Det fanns en målgrupp som skulle använda systemet och utifrån det valdes 
pilotföretagen ut. Användarrepresentanterna hade inga erfarenheter inom system-
utvecklingsområdet, utan de hade kunskaper inom verksamhetsområdet samt vana 
vid att arbeta med datorer.  

Planering av användarmedverkan 
Enligt respondenten fanns ingen inledande planering över hur användarmedverkan 
skulle bedrivas.  

Processen 
Först gjordes en gemensam analys med användarna. Systemutvecklarna höll 
workshops där de brainstormade med användarrepresentanterna angående 
systemets utformning. Detta arbete dokumenterades vilket slutligen ledde fram till 
en kravspecifikation, som skulle vara så detaljerad som möjligt. Under 
workshopen bestämdes användargränssnittets utseende. De ritade på tavlan, 
skissade i olika ritverktyg, gjorde skärmbilder etc. När projektgrupps-
medlemmarna hade konstaterat hur systemet skulle vara uppbyggt, skrev 
respondenten ner detta i ett dokument och gjorde skärmdumpar. Därefter 
tillfrågades användarrepresentanterna om det stämde överens med tidigare beslut 
samt om de ansåg det vara tillfredsställande. Sedan skrevs detta ned i krav-
specifikationen och båda parter undertecknade. När kravspecifikationen var 
framtagen inleddes den tekniska utvecklingen. En prototyp byggdes och kontroll-
punkter användes för att bekräfta att det blev rätt. Detta diskuterades hela tiden 
med kunden och de fick bedöma om det blev som de tänkt sig. Ett iterativt arbets-
sätt användes, med framtagande av prototyper samt workshops där alla i projekt-
gruppen samlades och diskuterade kring det system som skulle utvecklas.  
 
Projektgruppsmötena hade olika konstellationer mellan de olika gångerna. 
Användarrepresentanterna hade mycket synpunkter eftersom det är användar-
gränssnittet som de känner igen och kommer att använda. 

Vad påverkade omfattningen av användarmedverkan 
Graden av användarmedverkan styrdes av att respondenten hade inplanerade 
sammankomster med pilotföretagen. Respondenten ville följa upp det arbetet som 
utförts och involverade användarrepresentanterna i bestämda kontrollpunkter. 
Användarrepresentanternas kunskap och kompetens hade inte någon betydelse för 
hur mycket de fick delta vid designen av användargränssnittet. 

4.2.2 Respondent 1 – Projekt 2 
Det system som utvecklades var ett internt system som hade till uppgift att hålla 
reda på den interna informationen i företaget, däribland dokument, rutiner, 
instruktioner samt avtal, etc. Projektet varade tre till fyra månader. Projektgruppen 
bestod av projektledare från företaget, en representant från kunden samt användar-
representanterna.  
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Valkriterier för projektet 
Respondenten valde projektet eftersom att användarrepresentanterna hade varit 
med under hela processen, utvecklingen hade styrts av användarmedverkan. Det 
var användarrepresentanterna som fattade besluten och enligt respondenten blev 
systemet förhoppningsvis bra. De hade kommit överens med kunden att användar-
representanterna skulle ha mycket att säga till om. 

Användarna 
Antalet användarrepresentanter var ca sju stycken och det totala antalet slut-
användare uppgick till 40 stycken. Användarrepresentanterna utsågs av kunden 
baserat på deras kunskap inom verksamheten. Användarrepresentanterna hade 
tidigare erfarenheter av att använda liknande system. De hade kunskap att avgöra 
vad de tyckte var sämre respektive bättre hos olika system. 

Planering av användarmedverkan 
Respondenten hade ingen inledande planering över hur användarmedverkan skulle 
bedrivas. Tillsammans med kunden bestämdes det att användarrepresentanterna 
skulle vara med och påverka i stor utsträckning. 

Processen 
Respondenten och de övriga systemutvecklarna har varit med under hela 
processen vid införandet av systemet. Användarmedverkan har tillämpats under 
hela processen. Den tekniska lösningen för systemet var redan färdigutvecklad, så 
fokus låg på gränssnittet och den information som skulle föras in i systemet. 
Användarrepresentanterna hade stort inflytande och systemutvecklarna jobbade 
med dem under hela processen att utveckla gränssnittet. Liksom i det föregående 
projektet användes workshops där projektgruppen ”spånade”, klistrade post-it-
lappar över väggarna etc., för att försöka få en struktur över gränssnittet. Stora 
planscher användes där lappar klistrades upp. Användarrepresentanterna tog med 
sig dessa från mötena och fick gemensamt sätta sig och diskutera upplägget och 
flytta om i strukturen. Denna procedur upprepades ett antal tillfällen, ända tills det 
uppstod en bild över hur gränssnittet skulle se ut. Därefter byggdes gränssnittet till 
den befintliga tekniska lösningen. 

Vad påverkade omfattningen av användarmedverkan 
Typ av system hade betydelse för hur mycket användarna involverades. 
Användarmedverkan var viktig eftersom syftet med systemet var att användarna 
skulle hitta igen sin interna information på ett snabbt sätt och att alla skall kunna 
använda systemet i slutändan. Eftersom användarna upplevt missnöje med tidigare 
system var de engagerade att få delta. Användarna ville att systemet skulle 
uppfylla deras önskemål och behov. Detta innebar att användarna var med i en 
hög grad. 

4.2.3 Respondent 2 – Projekt 3 
Projektet som respondenten valde ut innebar att utveckla ett intranät där de 
anställda skulle kunna hitta verksamhetsinformation. Projektet utvecklades under 
ca tre månaders tid. Projektgruppen bestod av en projektledare, en projekt-
koordinator, systemutvecklare, designers samt användarrepresentanterna. 
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Valkriterier för projektet 
Respondenten valde detta projekt för att företaget fick en bra användarmedverkan 
samt att processen för att ta fram användargränssnittet fungerade tillfredsställande. 

Användarna 
Under projektet deltog fem eller sex användare som representerade olika delar av 
verksamheten. Intervjupersonen ansåg att det var viktigt med olika användar-
kategorier eftersom de hade olika syften med systemet. Några av användar-
representanterna hade erfarenhet från datoranvändande. Respondenten och 
företaget gav riktlinjer för vilka roller som användarrepresentanterna borde besitta 
i projektet. De egenskaper användarna behövde var att de skulle ha verksamhets-
kunnande samt vara beslutsmässiga. Kunden valde sedan ut representanterna 
utifrån dessa kriterier. Systemet beräknas ha ett par tusen slutanvändare. 

Planering av användarmedverkan 
Respondenten skriver en offert över projektet. I denna ingår en plan över 
användarmedverkan.  

Processen  
Företaget började med att utifrån offerten ta fram en prototyp över hur gränssnittet 
skulle kunna se ut. Sedan hölls ett visionär seminarium med flera användare samt 
ledningen där den första prototypen visades. På detta seminarium fick användarna 
komma med idéer och förslag på hur de ville att systemet skulle se ut. Därefter 
träffades projektgruppen i workshops där användargränssnittet diskuterades och 
delleveranser visades och testades av användarrepresentanterna. Företaget fick på 
dessa workshops reda på hur användarnas arbetsuppgifter fungerade. Utifrån 
synpunkterna på de olika delsystemen gjorde företaget förändringar. Workshops 
hölls kontinuerligt tills systemet var klart för leverans. Under de olika workshopen 
kunde andra användare tas in i projektet tillfälligt för att öka kompetensen. 
 
Beslutsmässiga användarrepresentanter var betydelsefulla för att systemet skulle 
hinna bli klart i tid samt för att processen skulle fungera bra. Respondenten ansåg 
att detta var en framgångsfaktor för att projektet lyckades. Vidare ansåg 
respondenten att det var viktigt att företaget och användarna förstod varandra, att 
de menade samma saker. Genom detta undveks missförstånd med att systemet inte 
motsvarade vad användarna ville ha. I projektet hade företaget klart vilken teknik 
de skulle använda och kunde då fokuserar på hur användarna ville att användar-
gränssnittet skulle utformas. En fördel respondenten upplevde med att användarna 
var delaktiga i en stor utsträckning var att användarna fick det de vill ha och inte 
det företaget trodde de vill ha. 

Vad påverkade omfattningen av användarmedverkan 
Det som respondenten ansåg påverka hur mycket användarna medverkade var dels 
hur mycket input systemet krävde av användarna eftersom ett system med mycket 
input kräver mycket användarmedverkan. Vidare ansåg respondenten att 
projekttiden var betydande eftersom vid ett kort projekt kan inte användaren lägga 
ner lika mycket tid som vid ett längre. 
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4.2.4 Respondent 3 – Projekt 4 
Projektet som respondenten valde ut innebar att utveckla ett system som skulle 
förse användarna med aktuell information om verksamhetens status. Arbetet med 
projektet har pågått i ungefär 4 månader och är inte avslutat. 

Valkriterier för projektet 
Enligt respondenten var användarmedverkan i samband med användar-
gränssnittets utformning av väsentlig betydelse för att användarna skulle acceptera 
systemet. 

Användarna 
Under projektet deltog tio stycken slutanvändare av totalt trettio stycken. 
Användarna som deltog utsågs av en person i kundföretaget på vissa 
förutbestämda kriterier, exempelvis att de accepterade ny teknik, andra personer 
hade förtroende för dem samt att de kunde föra fram budskapet med systemet till 
de andra användarna. Användarna hade ingen tidigare erfarenhet av att medverka i 
systemutvecklingsprojekt samt litet datorkunnande. 

Planering 
Företaget hade ingen inledande planering över användarmedverkan. 

Processen 
Det första som respondenten gjorde var att identifiera vilka som var användare. 
Respondenten hade redan kunskap om verksamheten så den behövde inte 
införskaffas. Därefter hölls projektmöten varannan vecka där de tillsammans tog 
fram grunden till användargränssnittet och hur systemet skulle fungera. Sedan 
diskuterade användarrepresentanterna med de övriga användarna vad de ville ha, 
vilket sedan respondenten tog hänsyn till. En prototyp togs sedan fram som 
användarna testade och fick ge åsikter kring. Denna förfinades allteftersom 
användarna testade den.  
 
Den nackdel respondenten såg med användarmedverkan var att allt blev tyngre. 
Fler personer skulle informeras samt fick ofta självklarheter visas. Utvecklings-
tiden förlängdes eftersom användarna skulle delge sina åsikter och testa systemet. 
Respondenten trodde dock att utvecklingstiden egentligen förkortades i och med 
att användarnas åsikter framkom under hela utvecklingsprocessen och inte när 
systemet i princip var färdigt. Intervjupersonen ansåg att när det var många 
användare blev det arbetsamt fast samtidigt måste användarna finnas. 
 
Det största problemet till att användarmedverkan inte alltid fungerar tillfreds-
ställande är enligt respondenten att användarna och systemutvecklarna inte förstår 
varandra. Alla måste förstå vad som menas. Om inte förståelse uppnås leder det 
ofta till att systemet i slutända inte överensstämmer med vad användaren vill ha. I 
detta projekt hade inte systemutvecklarna och användarna problem med att förstå 
varandra.  
 
I projektet var användarrepresentanterna delaktiga, vilket var en förutsättning för 
att de skulle acceptera systemet. Användarna fick uttrycka sina åsikter angående 
systemets utformning. 
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Vad påverkade omfattningen av användarmedverkan 
Respondenten ansåg att eftersom intresse fanns för förändring så blev användarna 
mer delaktiga. 

4.2.5 Respondent 3 – Projekt 5 
Projektet som respondenten valde ut skulle söka fram rätt information från flera 
olika system, både interna och externa, samt lägga till information. Projektet 
utvecklades under nio månader. 

Valkriterier för projektet 
Respondenten valde projektet för att det varit lyckat. Systemet hade lett till ökad 
omsättning samt nyanställningar för kunden. Dessutom blev projektet klart i tid 
och kunden blev nöjd med systemet. Respondenten tjänade mer pengar än vad de 
trodde på projektet. Vidare ansåg respondenten att användarmedverkan hade varit 
perfekt. 

Användarna  
Under projektet deltog ca 17 användare i referensmöten. Tre av dessa var 
användarrepresentanter som deltog aktivt under hela processen. Systemet hade 60-
80 slutanvändare. De tre användarrepresentanterna utsågs inte, utan de var 
självklara att ha med i projektet med tanke på deras intresse. De var djupt 
engagerad i utvecklingsarbetet. Användarna hade inga tidigare erfarenheter av 
systemutvecklingsprojekt men de hade vissa datorkunskaper. 

Planering av användarmedverkan 
Respondenten hade ingen inledande planering av användarmedverkan. 

Processen 
Respondenten behövde inte skaffa sig någon branschkännedom eftersom de kände 
till den. Användarna fick vara med och rita upp skisser på hur de tyckte användar-
gränssnittet skulle se ut. Referensmöten hölls två eller tre gånger under processen. 
Användarna fanns med under hela processen och såg hur långt utvecklarna 
kommit med systemet. Medan programmeringen pågick fick användarna sitta med 
och testa de delar som var klara. Användarna hade mycket åsikter om hur 
utseendet på gränssnittet skulle se ut. Respondenten ansåg att om användarna inte 
fått tycka till och vara med i projektet i den utsträckning de medverkade hade de 
blivit mindre engagerade och kanske inte accepterat systemet. 

Vad påverkar omfattningen av användarmedverkan 
Det som respondenten ansåg påverka omfattningen av användarmedverkan var 
typ av system, användarnas engagemang samt att respondenten krävde att de var 
med i den utsträckningen. 
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4.3 Projekt med sämre användarmedverkan 
Nedan redovisas en sammanställning över intervjumaterialet för de projekt där 
användarmedverkan fungerat sämre vid processen att designa användar-
gränssnittet. 

4.3.1 Respondent 1 – Projekt 6 
Projektet som respondenten valde ut är ett system för mobila användare som 
använder bärbara datorer i sitt arbete. Projektet har pågått sedan -97 och systemet 
är ute i drift, men det sker fortfarande vidareutvecklingar. Projektgruppen bestod 
av en projektledare från företaget och en projektledare från kunden samt 
användarrepresentanterna.  

Valkriterier för projektet 
Anledningen till att detta projekt valdes var enligt respondenten att det hade 
speciella förutsättningar. Användarna finns över hela landet och är ointresserade 
av IT. Det fanns t.o.m. motstånd mot IT-området. Användarna upplevde det som 
jobbigt med införandet av ett system. Enligt användarna hade det alltid fungerat så 
här och ifrågasatte varför rutinerna skulle ändras. Användarna hade i princip blivit 
påtvingade ett system. Systemet var dock enligt respondenten ett måste för att 
verksamheten skulle fungera. Detta var enligt respondenten inte de bästa 
förutsättningarna för att införa ett nytt system. Respondenten ansåg att lösningen 
var bra i sig, men att användarmedverkan var låg.  

Användarna 
Användarrepresentanterna utsågs genom att de tillfrågades av kunden. De 
användare som var positiva och var intresserade av att införa ett nytt system var 
också de som valde att delta i projektgruppen. De användarrepresentanter som 
deltagit under utvecklingsarbetet har som mest varit två stycken. Antalet slut-
användare av systemet har beräknats till ca 400. Användarrepresentanterna hade 
få erfarenheter av att använda datorer och inga erfarenheter av att delta i system-
utvecklingsprojekt. Den kunskap de hade var kompetensen inom verksamhets-
området. Enligt respondenten kunde användarnas ointresse och avsaknad av 
engagemang vara en anledning till motståndet mot de nya rutinerna som skulle 
införas.  

Planering av användarmedverkan 
Respondenten säger att de inte hade någon inledande planering över hur 
användarmedverkan skulle bedrivas. Det fanns dock ett färdigt förslag på när de 
skulle vara med. 

Processen 
Processen med att ta fram användargränssnittet inleddes med att en snabb 
prototyp togs fram, dvs. ett färdigt lösningsförslag, varefter ett möte hölls där 
användarna fick ge synpunkter. Utifrån de synpunkter som framgick gjordes 
ändringar i prototypen som sedan fick testas av användarna. Användarna fick inte 
inledningsvis säga till om vad som skulle ingå och hur systemet skulle se ut, utan 
användarna fick utgå från ett färdigt förslag och uttrycka sina åsikter. Ett färdigt 
papper på ett gränssnitt kunde enligt respondenten påverka användarens möjlighet 
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att fatta beslut. Användaren kanske inte uttryckte vad som var fel och hur de 
egentligen ville ha det. Dessutom kunde enligt respondenten argumenten för 
lösningsförslaget vara så starka att användaren accepterade prototypen.  

Vad påverkade omfattningen av användarmedverkan 
Det var svårt att motivera användarna eftersom de inte var intresserade. Dessutom 
har de ett sådant arbetssätt och såna metoder som de jobbar efter så att 
förutsättningarna för att ta med de tidigare var svårt. Eftersom systemutvecklings-
företaget var inhyrt av kunden pga. deras tekniska kompetens så låg det mer hos 
kunden att ta in användarna i projektet. 

4.3.2 Respondent 2 – Projekt 7 
Projektet som respondenten valde ut innebar att utveckla en webbplats och sedan 
ett intranät där kunden hade möjlighet att visa aktuell information. Projektet 
utvecklades under ungefär ett års tid och har ännu inte satts i drift. Projektgruppen 
bestod av en projektledare, en projektkoordinator, systemutvecklare, designers 
samt användarrepresentanterna. 

Valkriterier för projektet 
Respondenten valde ut projektet eftersom användarmedverkan inte fungerat 
tillfredsställande. Orsaken till att användarmedverkan inte fungerade var att 
användarna inte hade tid att delta. 

Användarna 
Systemet som utvecklades hade ca 3000 slutanvändare, av dessa deltog fem eller 
sex i projektet. Användarrepresentanterna utsågs i samarbete mellan kunden och 
företaget. Dessa användare hade stora dator- och verksamhetskunskaper samt var 
engagerade att delta i utvecklingsarbetet.  

Planering 
Respondenten skriver en offert över projektet. I denna ingår en plan över 
användarmedverkan.  

Processen  
Företaget började med att hålla ett stort visionärt seminarium där en mängd 
användare satt med och gav synpunkter på hur de ville att systemet skulle se ut. 
Till detta seminarium hade företaget tagit fram en prototyp på hur användar-
gränssnittet kunde se ut. Därefter träffades projektgruppen i workshops men 
användarna gav inga idéer och förslag på hur de ville att användargränssnittet 
skulle se ut. Många av dessa möten blev uppskjutna så företagen fick inga 
godkännande för att kunna gå vidare i delleveranserna. Projektet låg på is ett tag 
för att sedan startas upp igen med till viss del nya användare samt en projekt-
anställd från kundens sida. Den projektanställde hade användarnas och ledningens 
stöd och kunde fatta besluten som krävdes för att systemet skulle kunna levereras 
och installeras. 
 
Respondenten ansåg att projektet inte kunde genomdrivas eftersom det inte var en 
hög grad av användarmedverkan. Enligt respondenten skulle användarmedverkan 
kunnat skapas genom att avsätta resurser, exempelvis genom att ta in mer 
personal.  
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Vad påverkade omfattningen av användarmedverkan 
Det som främst respondenten upplevde som anledningen till varför användarna 
inte deltog i så stor omfattning var att de inte hade tid att delta även fast de ville. 
Respondenten ansåg även att användarnas kunskaper om verksamheten var av 
betydelse för att systemet som utvecklades skulle bli bra. Vidare anser 
respondenten att användarmedverkan kräver mycket av kunden. De måste komma 
med inputen till systemet.  

4.3.3 Respondent 3 – Projekt 8 
I det projekt som respondenten valde utvecklades ett kredithanteringssystem. Till 
grund för systemet låg ett gammalt system. Utvecklingstiden för projektet var tre 
till sex månader. 

Valkriterier för projektet 
Respondenten valde projektet för att det var en annorlunda problematik som låg 
till grund för att användarmedverkan inte fungerade tillfredsställande vid 
processen att utveckla användargränssnittet. 

Användarna 
I detta projekt deltog tre användarrepresentanter. De hade kunskaper inom sitt 
verksamhetsområde, men saknade kunskaper inom datorområdet. 
Representanterna utsågs av VD:n i kundföretaget. Totalt var det 30 stycken 
personer som skulle använda systemet. 

Planering av användarmedverkan 
Företaget hade en inledande planering med VD:n där beslut om användar-
medverkan togs. 

Processen 
Respondenten startade arbetet med att göra en analys av verksamheten. Sedan 
hölls projektmöten med användarrepresentanter och VD. Det var VD:n som 
bestämde hur systemet skulle se ut. VD:n hade stora kunskaper inom dator-
området. Vid vissa tillfällen kunde inte VD:n medverka och då fick respondenten 
inte in synpunkter på gränssnittets utformning eftersom användarrepresentanterna 
inte vågade uttrycka sina åsikter. När projekttiden började ta slut inledde 
respondenten och de övriga utvecklarna ett arbete med att utveckla vad de trodde 
användarna ville ha. Användarrepresentanterna och även en referensgrupp fick 
sedan sitta med och testa. Vid dessa tester hade endast chefen åsikter. Användar-
gränssnittet uppfyllde inte vad användarna ville ha på grund av missförstånd. 
Detta medförde att systemet fick omarbetas ett antal gånger. 
 
Respondenten tror att det som hade betydelse för att användarmedverkan 
fungerade dåligt var att personalen inte fick vara med och tycka till inom sina 
områden samt att användarna inte vågade säga vad de tyckte pga. VD:n. Åsikterna 
om vad användarna egentligen tyckte framkom först under senare delen av 
projektet, dessa åsikter hade enligt respondenten varit värdefulla att ha med 
tidigare. 



Empiri 

 26

Vad påverkade omfattningen av användarmedverkan 
Enligt respondenten var det VD:n som påverkade omfattningen av användar-
medverkan. Respondenten säger att användarna borde ha varit med mer men att 
pengar styrde omfattningen av användarmedverkan. 

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 användare. Systemet utvecklades under 
ca ett och ett halvt år. 

Varför valdes projektet 
Respondenten valde projektet för att det var väldigt problematiskt. 

Användarna  
Under projektet deltog två användarrepresentanter. Dessa hade viss datorvana. 
Representanterna utsågs av kunden, på kriteriet att de kunde det gamla systemet. 
Det finns tre typer av användargrupper som använder systemet på olika sätt. 
Dessa består av ca 20, 200 samt 200 000 användare. 

Planering av användarmedverkan 
Företaget hade en inledande planering över hur användarna skulle involveras. 

Processen 
Respondenten kunde inte lära känna verksamheten och användarna eftersom de 
befann sig på olika platser. Projektgruppen hade en inledande träff och planerade 
en arbetsmetod för processen. Till detta tillfälle utvecklades ett färdigt förslag på 
ett användargränssnitt som diskuterades och godkändes. Därefter fortsatte 
utvecklingen och genom Internet fick användarna dagligen testa delar av systemet 
som sedan godkändes. Systemet levererades men användarna godkände inte 
systemet på grund av att de upplevde att användargränssnittet inte var bra. Efter 
några månader fick respondenten en lista från användarna hur de ville att 
användargränssnittet skulle se ut. 
 
Det som respondenten trodde ligga till grund för varför projektet inte lyckades vid 
användarmedverkan var främst att användarna var för långt borta. En annan källa 
till misslyckandet var att respondenten och användarna inte förstod varandra samt 
att användarna inte förstod vad de godkände. Även att respondenten inte hade 
kännedom om användarnas verksamhet bidrog till att användarmedverkan inte 
fungerade bra. Respondenten ansåg att det hade varit bra om andra användare 
också fått medverka samt borde användarrepresentanterna ha valts ut mer 
noggrant. 

Vad påverkade omfattningen av användarmedverkan 
Respondenten ansåg att användarnas kunskap och tid påverkade i vilken 
omfattning de deltog. 
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4.4 Sammanställd empiri 
Nedan presenteras en sammanställning över empirin för de projekt där användar-
medverkan fungerat tillfredsställande samt sämre vid processen att utveckla 
användargränssnittet. I tabellerna anges respondenten med R och projektet med P. 

4.4.1 Projekt med tillfredsställande användarmedverkan 
I tabellen ges en sammanställning över respondenternas svar kring de specifika 
projekten där användarmedverkan fungerat tillfredsställande vid utveckling av 
användargränssnittet. 
 
 R1 P1 R1 P2 R2 P3 R3 P4 R3 P5 
Projekt-
bakgrund 

-Webbbaserat 
system 

-Internt-
system 

-Intranät -System som 
visar aktuell 
verksamhetsinfo 

-System för 
hantering av 
intern och 
extern info. 

Valkriterier 
för projektet 

-Bra resultat  
-Anv.medv. 
genom 
pilotföretag 

-Anv.medv. 
under hela 
processen 
-Anv.styrd 
utveckling 
-Bra resultat 

-Bra 
anv.medv. 
-Bra process 

-Anv.medv. 
skapade 
acceptans 

-Lyckat projekt
-Anv.medv. 
perfekt 

Användarna -5 pilot-
företag  
-1 till 2 
anv.repr./ftg. 
- Dator-
erfarenhet 
-Utsågs av 
kunden 

-7 anv.repr. 
-Kunskap om 
system 
-Utsågs av 
kund baserat 
på 
verksamhets-
kunnande 

-5 till 6 
anv.repr. 
-Viss 
erfarenhet av 
datoranv. 
-Utågs i 
samarbete 
mellan kund 
och företag 

-10 anv.repr. 
-Ingen 
nämnvärd 
datorerfarenhet 
-Utsåg av kund 
på 
förutbestämda 
kriterier 
 

-3 anv.repr. 
-Vissa 
datorkunskaper 
-Självklara 
anv.repr. 

Planering av 
användar-
medverkan 

-Nej -Nej -Ja -Nej -Nej 

Processen -Workshops 
-Skisser 
-Skärm-
dumpar 
-Prototyp 

-Workshops 
-Skisser 

-Förslag i 
form av 
prototyp 
-Visionärt 
seminarium 
-Workshops 
-Prototyp 

-Projektmöten 
-Prototyp 
-Kontinuerlig 
utvärdering och 
test 

-Referens-
möten med 
anv. 
-Projektmöten 
med anv.repr. 
-Skisser 
-Testa delar av 
systemet 

Vad som 
påverkar 
omfattningen 
av användar-
medverkan 

-System-
utvecklare 

-Typ av 
system 
-Engagemang

-Typ av 
system 
-Projekttiden 

-Intresse -Typ av system 
-Engagemang 
-Respondent 
ställde kravet 

Tabell 1: Sammanställning av empiri – tillfredsställande projekt 
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4.4.2 Projekt med sämre användarmedverkan 
I tabellen ges en sammanställning över respondenternas svar kring de specifika 
projekten där användarmedverkan fungerat sämre vid utveckling av användar-
gränssnittet. 
 
 R1 P6 R2 P7 R3 P8 R3 P9 
Projekt-
bakgrund 

-Mobilt system -Webbplats 
-Intranät 

-Kredithanterings-
system 

-Webbaserat 
system 

Valkriterier 
för projektet 

-Anv.medv. låg -Icke fungerande 
anv.medv. 

-Annorlunda 
problematik 

- Problematiskt 
projekt 

Användarna -2 anv.repr. 
-Vissa 
datorkunskaper 
-Utsågs genom 
tillfrågning av 
kund 

-5 till 6 anv.repr. 
-Stora 
datorkunskaper 
-Valdes ut i 
samarbete mellan 
kund och företag 

-3 anv.repr. 
-Inga 
datorkunskaper 
-Utsågs av VD 

-2 anv.repr. 
-Viss datorvana 
-Utsågs av kunden 
för att de kunde 
gamla systemet 

Planering av 
användar-
medverkan 

-Nej -Ja -Ja -Ja 

Processen -Förslag i form av 
prototyp 
-Projektmöten 
-Användar-
testning 

-Förslag i form av 
prototyp 
-Visionärt 
seminarium 
-Workshops 

-Projektmöten 
-Användar-
testning 

-Förslag på 
anv.gränssnitt 
-Projektmöte 
-Daglig användar-
testning 

Vad som 
påverkar 
omfattningen 
av användar-
medverkan 

-Intresse 
-Kunden/ 
ledningen 

-Användarnas tid 
-Typ av system 

-Kunden/ 
ledningen 

-Användarnas 
kunskap 
-Användarnas tid 

Tabell 2: Sammanställning av empiri – sämre projekt 
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5 Analys 
 
I detta avsnitt kommer vi att analysera det resultat vi sammanställt från data-
insamlingen. Utifrån respondenternas uttryckta åsikter som sammanställts i de 
olika kategorierna under empiriavsnittet kommer likheter, skillnader och samband 
att sökas. Detta relateras till den teori som behandlar det aktuella området för 
undersökningen. Det som analyserats fram har sammanställts under fem 
kategorier. Dessa är användarna, planering av användarmedverkan, processen, 
betydande faktorer för framgångsrik användarmedverkan samt vad som påverkar 
omfattningen av användarmedverkan. Valet av kategorier baseras på syftet med 
undersökningen samt de frågeområden som behandlats under intervjuerna. 

5.1 Användarna 
Enligt Gulliksen är det av stor betydelse att användarrepresentanterna inte är för 
många i projektet. Vidare säger han att det är vanligt att användarrepresentant-
gruppen är för stor. (Gulliksen, 2002) Antalet användarrepresentanter som 
deltagit i de olika projekten har varierat. I fyra av de fem projekt där 
respondenterna har upplevt användarmedverkan som tillfredsställande har 
användarrepresentanter varit mellan fem och tio stycken, medan det i tre av 
projekten med sämre användarmedverkan har varit två eller tre användar-
representanter. Trots att det har varit fler användarrepresentanter i de projekten 
där användarmedverkan varit tillfredsställande än i projekt med sämre användar-
medverkan så kan antalet användarrepresentanter i projekt med tillfredsställande 
användarmedverkan vara lämpligt med tanke på att de kanske bättre representerar 
användargruppen. Antalet användarrepresentanter i de projekt där användar-
medverkan fungerat sämre har varit få och detta kan vara anledningen till att 
användarmedverkan inte fungerat tillfredsställande, detta genom att de inte kunnat 
representera användarnas åsikter och önskemål om designen. 
 
Rekryteringen av användarrepresentanter kan ske på olika sätt. Enligt Gulliksen 
kan användarrepresentanterna utses av projektgruppen eller kunden själv. Om 
projektgruppen väljer representanterna kan detta ske antingen via 
rekommendationer, slumpmässigt urval eller genom tidigare erfarenheter av 
användarna. Alternativt kan användarna få en förfrågan där de intresserade får 
möjlighet att medverka. (Gulliksen, 2002) Utifrån de olika projekten har vi kunnat 
se att användarrepresentanterna har utsetts på olika sätt. Men i de flesta projekt 
har kunden påverkat urvalet. När användarrepresentanterna skall väljas ut bör 
hänsyn tas till olika faktorer för att få rätt sammansättning av användare som skall 
representera verksamheten (Gulliksen, 2002). I vissa av projekten har 
respondenterna nämnt att hänsyn har tagits till användarens verksamhetskunnande 
samt deras yrkeskategorier. De övriga aspekter som Gulliksen nämner har inte 
kunnat hittats i empirin.  
 
I två av projekten baserades urvalet av användarrepresentanter på intresse och 
engagemang. Detta kan vara viktigt för att få användarrepresentanternas 
synpunkter på användargränssnittet samt att undvika missnöje vid införande av 
systemet. Intressets och engagemangets betydelse vid urvalet av användar-
representanter har inte kunnat hittats i litteraturen. 
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Användarna kan delas in i olika typer utifrån deras kunskaper. Dessa är nybörjare, 
medelanvändare samt expertanvändare.(Faulkner, 2000 & Shneiderman, 1998) 
Bland de projekt där användarmedverkan fungerat tillfredsställande och sämre har 
vi kunnat urskilja nybörjare samt medelanvändare. Utifrån de olika projekten kan 
inget mönster uttydas som visar att användartyperna har betydelse för om 
användarmedverkan upplevs positiv eller negativ. 

5.2 Planering av användarmedverkan 
Det var endast i ett av de tillfredsställande projekten som användarmedverkan 
planerades innan processen inleddes. Gulliksen beskriver planeringen som en 
viktig del i arbetet med att tillämpa användarmedverkan (Gulliksen, 2002). I de 
projekt där användarmedverkan fungerat sämre skedde dock planering i tre av 
fyra fall. Ingen direkt koppling finns, i dessa projekt, mellan planering och 
tillfredsställande användarmedverkan. 

5.3 Processen 
Vid processen att designa användargränssnittet har arbetet med tre av de fyra 
projekten, där användarmedverkan fungerat sämre, inletts med ett förslag över 
användargränssnittet. I två av dessa fall har ett förslag presenterats i form av en 
datorbaserad prototyp på det inledande mötet med användarna. I det tredje 
projektet presenterades förslag både med pappersskisser samt en datorbaserad 
prototyp. I de projekt där användarmedverkan fungerat tillfredsställande vid 
design av användargränssnittet inleddes ett av fallen med ett förslag i form av en 
datorbaserad prototyp. Enligt litteraturen kan ett förslag på ett användargränssnitt 
vara lämpligt om användarna inte vet hur de vill att det skall utformas. Genom att 
visa ett förslag kan användarna konstatera hur de egentligen vill att det ska se ut 
och fungera. (Fitzgerald, 2002) Enligt en av respondenterna, som använde sig av 
ett färdigt lösningsförslag i form av en prototyp, kunde ett färdigt förslag påverka 
användarna så de inte uttryckte sina egentliga önskemål om systemets utformning. 
När lösningsförslaget togs fram utgick respondenten från att användargränssnittet 
skulle vara så enkelt som möjligt utifrån utvecklarens synvinkel, vilket innebar att 
användarnas åsikt om systemet kom först när de jobbat med systemet. Det som 
respondenten uttryckte är inte förenligt med det Fitzgerald förespråkar. 
 
I ett av de projekt där användarmedverkan fungerat sämre och där det inledande 
arbetet inte utgjorts av ett förslag, hölls projektmöten för att inhämta åsikter om 
användargränssnittets design. Utifrån inhämtad information om gränssnitts-
designen utvecklades ett förslag som användarna fick testa. I de projekt där 
användarmedverkan fungerat tillfredsställande och inget färdigt förslag 
presenterats för användarna, inleddes arbetet med diskussioner med användar-
representanterna för att ta fram grunden till användargränssnittet. I tre av dessa 
projekt fick användaren sitta med och jobba fram förslag på hur gränssnittet skulle 
se ut genom exempelvis att rita skisser. En av respondenterna benämnde detta 
arbetssätt som workshops i sina två projekt där användarmedverkan fungerat 
tillfredsställande. Det sista projektet utgjordes av kontinuerliga diskussioner om 
användargränssnittets utformning. Användningen av workshops kan kopplas till 
Gulliksens teori som beskriver detta som ett tillvägagångssätt i samband med 
prototyping (Gulliksen, 2002). 
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En prototyp är en arbetsmodell som kan representera hela eller delar av systemet. 
I prototypingbegreppet ingår en omfattande användning av prototyper och stort 
användardeltagande samt en hög grad av iteration. (Fitzgerald, 2002) Preece delar 
upp prototyping i två typer, low-fidelity- och high-fidelity-prototyping. Den första 
innebär att ta fram pappersvarianter av systemet, medan den andra utgörs av en 
prototyp som liknar det färdiga systemet. (Preece, 2002) Utifrån empirin och 
teorin har vi analyserat fram vilken typ av prototyping som använts i projekten. I 
tre av de fyra projekt där användarmedverkan fungerat sämre har high-fidelity-
prototyping använts. Inget av projekten har använt low-fidelity-prototyping. Det 
fjärde projektet kan inte definieras som prototyping eftersom det inte faller 
innanför definitionen. Det användes ingen prototyp samt var det lågt användar-
deltagande. Utifrån respondenternas svar har vi kunnat uttydda att fyra av fem 
projekt, där användarmedverkan fungerat tillfredsställande, har low-fidelity-
prototyping använts. Tre av dem har dessutom använts sig av high-fidelity-
prototyping, medan det femte projektet enbart använt sig av high-fidelity-
prototyping. Ett färdigt förslag på användargränssnittet tenderar att resultera i 
high-fidelity-prototyping, dvs. en datorbaserad prototyp över användar-
gränssnittet. Om inget färdigt förslag presenteras för användarrepresentanterna 
kan detta leda till low-fidelity-prototyping.  

5.4 Betydande faktorer för framgångsrik användar-
medverkan 
I nedanstående analys presenteras de faktorer som kan ha betydelse för att uppnå 
tillfredsställande användarmedverkan. Först diskuteras de faktorer som 
framkommit i projekten med tillfredsställande användarmedverkan, därefter 
faktorer som påvisats i projekten med sämre användarmedverkan. 

5.4.1 Projekt med tillfredsställande användarmedverkan 
I de projekt där användarmedverkan fungerat tillfredsställande har en rad olika 
betydande faktorer hittats. En av respondenterna uttrycker i båda av sina projekt, 
där användarmedverkan varit tillfredsställande, att när användarrepresentanterna 
deltog och fick delge sina åsikter blev de mer engagerade och accepterade 
systemet. Vidare anser även de två andra respondenterna, i var sitt projekt, att 
engagemanget bidrog till att användarmedverkan blev tillfredsställande. I 
litteraturen finns stöd till att användarna blir mer engagerade när de får tycka till 
om hur systemet skall designas samt att acceptansen av systemet ökar med mer 
användardeltagande (Fitzgerald, 2002). Även i ISO 13407 framhålls användar-
deltagandet vid utveckling av system som betydande för att öka användarnas 
acceptans av systemet (ISO13407, 1999).  
 
En annan betydande faktor som vi kunnat utvisa är kommunikationen mellan 
systemutvecklare och användare. Två av respondenterna uttryckte, i var sitt 
projekt, att det var av stor betydelse att utvecklare och användare förstod varandra 
för att systemet skulle uppfylla användarnas önskemål och behov. Enligt 
Flensburg och Friis är det ett vanligt problem att användare och systemutvecklare 
brister i kommunikationen, detta eftersom de arbetar inom olika 
verksamhetsområden och har olika sätt att uttrycka sig kring begrepp. Vidare kan 
kommunikationen främjas genom att användarna i ett tidigt skede deltar i 
utvecklingen och detta gör att de kan skapa ett mer gemensamt språk. (Flensburg 
& Friis, 1999) Genom att respondenterna i dessa två projekt involverade 
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användarna redan i början av utvecklingen kan detta vara en anledning till att de 
fick en sådan kommunikation som resulterade i en bra användarmedverkan. 
 
Verksamhetskunnandet hos användarrepresentanterna är också betydelsefullt för 
att alla aspekter av verksamheten skall tas hänsyn till (Gulliksen, 2002). Denna 
faktor framhåller två av respondenterna som betydelsefull för hur användar-
medverkan fungerade i projekten. Enligt dessa respondenter är dessutom intresset 
och engagemanget av stor betydelse för att erhålla en fungerade användar-
medverkan. 
 
En ytterligare faktor som en av respondenterna nämnde i sitt tillfredsställande 
projekt var att användarna var beslutsmässiga. Detta var en betydande faktor för 
att projektet skulle flyta på bra och att inte utvecklarna skulle behöva vänta på 
klartecken kring olika beslut för att kunna fortsätta arbetet. I litteraturen har vi inte 
kunna finna något som styrker respondentens utsaga. I detta projekt var 
utvecklingstiden utsatt till tre månader och därmed kan beslutsmässiga användar-
representanter vara en anledning till att projektet kunde slutföras inom tidsramen. 
 
I två av projekten där användarmedverkan fungerat tillfredsställande tillämpades 
användardeltagande under hela processen att utveckla användargränssnittet. I 
teorin förespråkas att användarna skall medverka i hela utvecklingen av systemet 
för att den användarcentrerade designen skall fungera tillfredsställande 
(Gulliksen, 2002). I ett av dessa projekt var den tekniska lösningen färdig och 
fokus låg på utveckling av gränssnittet. I och med att projektet skulle utvecklas på 
kort tid och att enbart gränssnittet skulle tillfogas den tekniska lösningen kan detta 
vara en anledning till att det blev en hög grad av användardeltagande i processen.   

5.4.2 Projekt med sämre användarmedverkan 
Det finns olika faktorer som resulterar i att användarmedverkan upplevs mindre 
tillfredsställande. En av respondenterna ansåg att användarmedverkan blev sämre 
eftersom användarna inte hade möjlighet att avsätta den tid som krävdes i 
projektet. Eftersom det inte kom någon input till utvecklarna om hur systemet 
skulle vara utformat ledde detta till att utvecklingen inte kunde fortlöpa enligt 
planeringen. Ett sätt för att öka användarnas möjlighet att delta i utvecklingen är 
det en betydande faktor att kundens ledning avsätter resurser för detta ändamål. 
För att öka användarnas möjlighet att delta i utveckling är det, enligt 
respondenten, viktigt att kunden/ledningen avsätter resurser för detta ändamål. 
 
En annan bidragande orsak till varför användarmedverkan fungerat sämre är enligt 
en av respondenterna den stora geografiska spridningen mellan användarna. 
Litteraturen nämner också denna faktor samt att den resulterar i att användar-
gruppen blir svår att nå (ISO 13407, 1999). Vidare anser en av respondenterna att 
avståndet mellan användarrepresentanterna och systemutvecklarna hade betydelse 
för att användarmedverkan fungerade sämre. I de projekt där respondenterna 
upplever användarmedverkan som tillfredsställande har kontakten med 
användarna utgjort av personliga möten. En personlig kontakt med användar-
representanterna kan vara ett sätt att uppnå tillfredsställande användarmedverkan. 
 
En av respondenterna nämner i båda sina projekt att kunskap om verksamheten 
saknades. I det ena projektet delgav inte användarna information om 
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verksamheten och deras arbetsuppgifter. I det andra projektet saknade utvecklaren 
kännedom om verksamheten och hur användarnas arbetsuppgifter utfördes. Det 
senare fallet kan ha berott på att det geografiska avståndet var ett hinder för att få 
en personlig kontakt med användarrepresentanterna. Det är av betydelse att 
användare från alla verksamhetsområden deltar för att alla arbetsuppgifter skall bli 
representerade (Gulliksen, 2002). Att användarmedverkan fungerat sämre i dessa 
två projekt kan vara ett resultat av saknad verksamhetskännedom. 
 
I ett projekt där användarmedverkan fungerat sämre framhöll respondenten att 
avsaknaden av intresse var ett stort hinder för att tillämpa användarmedverkan. 
Användarna var inte positiva till införandet av ett nytt system, vilket medförde att 
det var svårt att få representanter som ville delta i utvecklingen. Endast ett fåtal 
användare visade intresse för ett nytt system och det var de som valde att delta i 
projektgruppen. Enligt litteraturen kan användarna vara ointresserade av ett nytt 
system eftersom de tror att de inte erhåller några fördelar med det nya systemet 
(Wagner, 1994). Vidare är det av stor betydelse att försöka involvera användarna i 
processen för att de skall se fördelarna med införandet av ett nytt system 
(Faulkner, 2000). Respondenten anser vidare att denna förutsättning inte är den 
bästa för att införa ett nytt system. Shneiderman säger att för att en användare 
lättare skall acceptera ett system som skall införas så underlättas detta genom att 
användarna deltar i designen och påverkar systemets utformning (Shneiderman, 
1998). 
 
En av respondenterna nämnde att kunden hade betydelse för hur användar-
medverkan kunde tillämpas. Chefens engagemang och kunskaper inom dator-
området hämmade användarrepresentanterna att uttrycka sina åsikter. Detta var i 
projektet den största anledningen till att användarmedverkan inte fungerade 
tillfredsställande. Användarnas egna åsikter framgick inte under projektmötena 
och utvecklarna fick inte den information de behövde av användar-
representanterna. Endast chefens åsikter framkom på mötena. Enligt Faulkner är 
det av betydelse att föra en dialog med användarna, för att inhämta uppgifter om 
deras arbetssätt och hur systemet skall vara utformat för att passa deras arbets-
situation (Faulkner, 2000). En annan av respondenterna framhöll att besluts-
mässiga användarrepresentanter var en framgångfaktor för att uppnå tillfreds-
ställande användarmedverkan. Detta hade kunnat tillämpas i projektet för att 
främja dialogen mellan användare och systemutvecklare. En anledning till att 
användarmedverkan fungerade dåligt i projektet var enligt respondenten att 
användarna inte uttryckte sina åsikter i ett tidigt skede av processen, utan det var 
först när systemet var färdigutvecklat de hade värdefulla åsikter. I projektet hade 
användarna lite datorkunskaper medan chefens kunskaper var goda, vilket kan ha 
bidragit till att användarmedverkan inte fungerade. I litteraturen är det viktigt att 
användarna får uttrycka sina åsikter om systemet trots att de inte har djupare 
kunskaper inom dataområdet eftersom de har förmåga att bedöma om systemet 
passar in i deras arbetssituation (Faulkner, 2000). 
 
I ett projekt ledde den dåliga kommunikationen mellan användarna och system-
utvecklarna till att användarmedverkan fungerade sämre. Användarna och 
systemutvecklarna hade inte ett gemensamt vokabulär, pga. deras olika 
verksamhetsområden, vilket innebar att missförstånd uppstod i kommunikationen. 
Som tidigare nämnts, i de projekt där användarmedverkan fungerat tillfreds-
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ställande, kan det gemensamma språket vara en bidragande faktor till hur 
användarmedverkan fungerar.  

5.5 Vad som påverkar omfattningen av användarmedverkan 
Det finns flera olika faktorer som har visats sig vara betydande för i vilken 
omfattning användarna medverkar i utvecklingen av användargränssnittet. De 
faktorer som framkommit under analysen presenteras utan hänsyn till vilka som 
analyseras fram ur projekt med tillfredsställande eller sämre användarmedverkan. 
 
En faktor som har framkommit är hur stora resurser projektet tilldelats. I ett av 
projekten kunde användarmedverkan inte tillämpas i den utsträckning som var 
nödvändig eftersom det var ett fast pris på systemet. Eftersom systemet var 
tvunget att utvecklas inom en viss tidsram påverkade detta hur mycket användarna 
kunde involveras. Att involvera användarna kan göra att utvecklingsarbetet 
förlängs (Fitzgerald, 2002). Detta kan i sin tur medföra högre utvecklings-
kostnader (Shneiderman, 1998). Enligt en respondent hade projekttiden betydelse 
för hur mycket användarna involverades. Eftersom projektet var kortare ledde det 
till att användarna involverades mindre. 
 
En annan faktor som påverkade omfattningen av användarmedverkan var typ av 
system som utvecklades. Enligt en respondent hade graden av input, som 
användarna skulle ge till systemet vid dess användning, betydelse för hur mycket 
de var tvungna att involveras. Genom en hög grad av input till systemet behövdes 
enligt respondenten mer synpunkter från användarna angående systemets 
utformning. I litteraturen har inget stöd kunnat hittas för denna faktor. 
 
Intresset var en faktor som i två av projekten ansågs vara bidragande till 
omfattningen av användarmedverkan. Stort intresse hos användarna kan leda till 
större delaktighet. I ett av projekten var intresset lågt för införandet av ett nytt 
system, vilket ledde till en låg grad av användarmedverkan. I det andra projektet 
fanns intresse för deltagande, men trots detta hade användarrepresentanterna inte 
möjlighet att medverka i den grad som krävdes pga. avsaknad av tid. Tiden var en 
faktor som framkom i ytterligare ett projekt. Dessa två faktorer har vi inte kunnat 
hitta i litteraturen. 
 
Engagemanget var en faktor som, i två av projekten, påverkade hur mycket 
användarna deltog i utvecklingsarbetet. I ett projekt nämnde respondenten att 
användarna var engagemang i processen att design användargränssnittet, eftersom 
de upplevt missnöje med tidigare system. Systemet uppfyllde inte deras önskemål 
och behov. Litteraturen ger också stöd till att engagemanget är av betydelse för 
användarnas vilja att delta (Faulkner, 2000).  
 
Ytterligare en faktor som har betydelse för omfattningen av användarmedverkan 
är systemutvecklaren. I ett av projekten styrde respondenten när användarna skulle 
delta i designarbetet. Användarna deltog i bestämda kontrollpunkter som system-
utvecklarna ville utvärdera. Detta framkommer även i ISO:s plan för den 
användarcentrerade designprocessen. Denna plan innefattar att bestämma 
användarnas medverkan och inflytande när det gäller att ge åsikter om systemet. 
(ISO 13407, 1999) Respondenten nämnde att de inte hade någon planering av 
användarmedverkan men utifrån analysen har dock en form av planering kunnat 
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analyseras fram. En annan respondent nämnde även att krav ställdes på när 
användarna skulle delta, vilket påverkade graden av användarmedverkan. 
 
I två av projekten hade kunden/ledningen betydelse för när användarna skulle 
medverka. I det ena projektet hade kunden utformat ett färdigt förslag över 
användarmedverkan. I detta fall var det kunden som drev projektet och företaget 
var inhyrt baserat på den tekniska kompetensen, vilket gjorde att kunden bestämde 
när användarna skulle delta. Om systemutvecklare har en stark roll i projekt kan 
detta leda till de får större inflytande och kan bestämma hur mycket användarna 
involveras i processen att designa användargränssnitt. 
 
En av respondenterna nämnde i ett av sina projekt att användarnas kunskap var av 
betydelse för hur mycket de fick medverka. Enligt litteraturen är användarnas 
kunskaper kring verksamheten betydelsefulla för att hämta in krav om hur 
systemet skall vara utformat (Faulkner, 2000).  
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5.6 Sammanställd analys 
Nedan presenteras en sammanställning över analysen för de projekt där 
användarmedverkan fungerat tillfredsställande samt sämre vid processen att 
utveckla användargränssnittet. I tabellen anges respondenten med R och projektet 
med P. 

5.6.1 Projekt med tillfredsställande användarmedverkan 
I tabellen ges en sammanställning av analysen för de specifika projekten där 
användarmedverkan fungerat tillfredsställande vid utveckling av användar-
gränssnittet. 
 
  R1 P1 R1 P2 R2 P3 R3 P4 R3 P5 
Användarna Typ av 

användare 
-Medel -Medel -Ny-

börjare 
samt 
medel 

-Ny-
börjare 

-Medel 

 Rekrytering -Kund -Kund -Kund 
och ftg. 

-Kund -Självvalda 

 Antal 
anv.repr. 

5 pilot-
företag 
med 1 till 2 
anv.repr. 

7 5 till 6 10 3 

Processen Förslag på 
anv.gräns-
snitt 

-Nej -Nej -Ja 
(Dator-
baserad-
prototyp) 

-Nej -Nej 

 Typ av 
prototyping 

-Low-
fidelity 
-High-
fidelity 

-Low-fidelity -High-
fidelity 

-Low-
fidelity 

-Low-
fidelity 
-High-
fidelity 

Betydande 
faktorer för 
framgångsrik 
användar-
medverkan 

 - -Anv.medv. 
under hela 
processen  
–Engage-
mang 
-Verk-
samhets-
kunnande  
 

-Engage-
mang 
-Verk-
samhets-
kunnande 
-Besluts-
mässiga 
-Komm-
unikation 

-Engage-
mang  
-Komm-
unikation 

-Anv.medv. 
under hela 
processen 
 -Engage-
mang  
 

Vad som 
påverkar 
omfattningen 
av användar-
medverkan 

 -System-
utvecklare 

-Typ av 
system 
-Engagemang

-Typ av 
system 
-Projekt-
tiden 

-Intresse -Typ av 
system 
-Engage-
mang 
-Respon-
dent ställde 
kravet 

Tabell 3: Sammanställning av analys – tillfredsställande projekt 
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5.6.2 Projekt med sämre användarmedverkan 
I tabellen ges en sammanställning av analysen för de specifika projekten där 
användarmedverkan fungerat sämre vid utveckling av användargränssnittet. När 
det gäller de betydande faktorerna för framgångsrik användarmedverkan har vi i 
dessa projekt kunnat analysera fram faktorer som påverkat användarmedverkan 
negativt. 
 
  R1 P6 R2 P7 R3 P8 R3 P9 
Användarna Typ av 

användare 
-Nybörjare -Medel -Nybörjare -Medel 

 Rekrytering -Kund -Kund och ftg. -Kund -Kund 
 Antal 

anv.repr. 
2 5 till 6 3 2 

Processen Förslag på 
anv.gräns-
snitt 

-Ja 
(Datorbaserad 
prototyp) 

-Ja 
(Datorbaserad 
prototyp) 

-Nej -Ja (Pappers-
förslag  
 och 
datorbaserad 
prototyp) 

 Typ av 
prototyping 

-High-fidelity -High-fidelity  -High-
fidelity 

Betydande 
faktorer för 
framgångsrik 
användar-
medverkan 

 -Geografisk 
spridning 
-Intresse 
 

-Avsatt tid -Verksam-
hets-
kunnande 
-Kunden/ 
ledningen 
 

-Verksam-
hets-
kunnande 
-Geografisk 
spridningen 
-Komm-
unikation 

Vad som 
påverkar 
omfattningen 
av användar-
medverkan 

 -Intresse 
-Kunden/ 
ledningen 

-Användarnas 
tid 
-Typ av 
system 

-Kunden/ 
ledningen 
-Pengar 

-Använd-
arnas 
kunskap 
-Använd-
arnas tid 

Tabell 4: Sammanställning av analys – sämre projekt 
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6 Slutsatser och egna reflektioner 
 
I detta avsnitt diskuteras de slutsatser som vi kommit fram till utifrån analysen av 
empirin och teorin. Därefter ges egna reflektioner samt en metoddiskussion där 
undersökningsprocessen utvärderas. Slutligen presenteras förslag till fortsatt 
forskning inom detta område. 

6.1 Slutsatser 
Ett av de syften som vi ställt upp i undersökningen var att ta reda på processen i 
samband med utvecklingen av användargränssnittet. En tendens vi har kunnat se 
är att processen för användarmedverkan upplevs fungera mer tillfredsställande när 
arbetet med gränssnittet inte utgått från något färdigt förslag. I majoriteten av 
projekten där användarmedverkan fungerat tillfredsställande har arbetet direkt 
inletts med diskussioner kring användargränssnittets utformning.  
 
Dessutom hade vi som syfte att undersöka hur planeringen av användarmedverkan 
tillämpas i projekt. I undersökningen har det framkommit att planeringen av 
användarmedverkan inte verkar ha haft någon betydelse för hur användar-
medverkan har fungerat i projekten. Utifrån de olika projekten kan inga samband 
uttydas att planeringen av användarmedverkan lett till tillfredsställande projekt. 
Enligt litteraturen så är planeringen en viktig del i den användarcentrerade 
designprocessen och vi tror att en planering kan ha betydelse för om användar-
medverkan kommer att fungera tillfredsställande. Att planera användarnas 
medverkan i projektet tror vi kan leda till att de blir mer delaktiga. Däremot finns 
andra faktorer som kan påverka omfattningen av användarmedverkan samt om 
den upplevs tillfredsställande. Utifrån dessa projekt kan vi uttyda att planeringen 
inte hade någon direkt inverkan på hur användarmedverkan fungerade. Andra 
faktorer visade sig ha betydelse för om användarmedverkan blev tillfredsställande. 
I vissa av projekten nämndes tiden som betydande för hur mycket användarna 
kunde involveras i projektet och där tror vi att en planering kan ha varit betydande 
för att åstadkomma användarmedverkan i projektet. 
 
Ett ytterligare syfte med undersökningen var att ta reda på vilka faktorer som kan 
ha betydelse för framgångsrik användarmedverkan. De faktorer som framkom i 
undersökningen är: 
 

• Användarnas engagemang 
• Verksamhetskunnande 
• Beslutsmässiga användare  
• Kommunikationen mellan systemutvecklare och användare 
• Användardeltagande under hela processen 
• Avsatt tid för användarmedverkan 
• Geografiska spridningen mellan användarna samt mellan 

systemutvecklare och användare 
• Användarnas intresse 
• Kunden/ledningen 
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I var och en av respondenternas utsagor kunde en eller flera av ovanstående 
faktorer uttydas. De olika faktorerna som analyserats fram i projekten har i större 
eller mindre grad påverkat hur användarmedverkan fungerat. Vissa av faktorerna i 
projekten har påverkat användarmedverkan negativt medan andra har resulterat i 
att användarmedverkan har blivit tillfredsställande. I projekt där flera faktorer 
påverkat användarmedverkan tenderade en faktor ha större betydelse för om 
användarmedverkan fungerade sämre eller bättre vid utveckling av användar-
gränssnittet.  
 
De ovan nämnda faktorerna anser vi borde kunna generaliseras och appliceras på 
andra projekt. Vid analys av projekt utanför denna studie borde någon eller några 
av dessa faktorer kunna påträffas. Detta eftersom att de flesta faktorer har 
framkommit i teorin samt att de kunnat återfinnas i ett flertal av projekten. 
 
Av de betydande faktorerna för framgångsrik användarmedverkan har vi kunnat 
uttyda att engagemanget är viktigt för att uppnå fungerande användarmedverkan. 
Vidare är verksamhetskunnandet samt kommunikationen mellan användare och 
systemutvecklare betydelsefull. 
 
Syftet har dessutom varit att analysera fram faktorer som kan påverka i vilken 
omfattning användarna får delta i processen att designa användargränssnittet. Alla 
faktorer har vi inte kunnat hitta stöd för i litteraturen. Faktorerna som framgått av 
analysen är: 
 

• Projekttiden 
• Projektets budget 
• Typ av system 
• Användarnas engagemang  
• Användarnas intresse 
• Användarnas kunskap 
• Systemutvecklaren 
• Kunden/ledningen 
• Avsaknad av tid hos användarrepresentanterna  
 

Utifrån respondenterna och deras projekt tycker vi att dessa faktorer inte kan 
generaliseras till fullo. Detta eftersom att vi inte funnit stöd i litteraturen och 
därmed hade det varit nödvändigt att göra en större undersökning med fler 
respondenter och projekt. 

6.2 Egna reflektioner 
Vi anser att det är av betydelse att användarna får delta så mycket som möjligt i 
processen att designa användargränssnittet eftersom det är genom gränssnittet som 
användarna interagerar med systemet. För att systemet skall uppfylla användarnas 
önskemål och behov bör användarna involveras i detta arbete. 
 
Vidare anser vi att oavsett användarnas tidigare kunskaper om system och 
användargränssnittets utformning bör de involveras i utvecklingsarbetet. Detta 
eftersom de flesta användare borde ha åsikter om hur de vill att användar-
gränssnittet skall vara utformat för att passa deras arbetsuppgifter. 
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Genom att ta hänsyn till de faktorer som har inverkan på om användarmedverkan 
fungerar tillfredsställande eller sämre kan systemutvecklaren bidra till att skapa ett 
bättre användardeltagande och därigenom utveckla ett system som uppfyller 
användarnas önskemål och behov. När användare involveras blir de mer 
engagerade och intresserade för att delta i designen av användargränssnittet och 
systemets utformning. Om användarna inledningsvis visar engagemang och 
intresse för ett nytt system är det viktigt att de involveras för att bibehålla sin 
positiva inställning. Om däremot användarna saknar engagemang och intresse för 
att delta i utvecklingen är det av ännu större betydelse att få med användarna och 
väcka deras engagemang. Utan användarnas engagemang och vilja att delta i 
utvecklingen kommer inte systemet att uppfylla de aspekter som är nödvändiga 
för att de skall kunna utföra sina arbetsuppgifter på ett tillfredsställande sätt.  

6.3 Metoddiskussion 
Nedan behandlas de olika begreppen validitet och reliabilitet, som tidigare 
beskrivits under metodavsnittet. Dessa kommer att diskuteras i anknytning till 
undersökningens genomförande. 

6.3.1 Reliabilitet 
Vi anser att reliabiliteten ökade i arbetet i och med att vi utgick från en frågemall 
vid intervjutillfället. Genom denna riskerade vi att inte missa något frågeområde 
som var väsentligt för undersökningen. Eftersom att intervjuerna bandades och 
skrevs ner i sin helhet underlättades bearbetningen av data.  
 
Eftersom respondenterna diskuterade kring specifika projekt kan detta ha haft 
betydelse för vilka samt hur många faktorer som framkommit. Detta minskar 
reliabiliteten genom att vissa faktorer kan förbises. Däremot kan reliabiliteten ha 
påverkats positivt genom att respondenten skulle utgå från specifika projekt och 
kunde i och med detta relatera till verkliga händelser. 

6.3.2 Validitet 
Ökad validitet kunde uppnås genom att vi använde oss av personliga intervjuer. 
Detta möjliggjorde att följdfrågor kunde ställas samt kunde förtydliganden göras 
för att försäkra att intervjupersonerna och respondenten förstått varandra. 
Eftersom underlaget för studien baserades på tre respondenters utsagor, kring 
olika projekt, om hur användarmedverkan fungerat vid processen att utveckla 
användargränssnittet, så är det svårt att dra allmängiltiga slutsatser. 
 
Validiteten kan ha påverkats negativt i och med att respondenterna diskuterade 
kring olika antal projekt där användarmedverkan fungerat tillfredsställande eller 
sämre. Detta eftersom att de specifika intervjupersonernas svar kan ha blivit 
färgade av vad de tidigare nämnt kring andra projekt.  
 
Vissa aspekter gällande orsakssamband kanske inte har framgått i 
undersökningen, vilket kan bero på antalet respondenter som ingått i 
undersökningen. För att öka validiteten skulle en större undersökningsgrupp 
kunnat användas samt skulle respondenterna ha diskuterat kring ett projekt med 
tillfredsställande användarmedverkan samt ett projekt med sämre 
användarmedverkan. 
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En av respondenterna hade inte systemvetenskaplig examen, vilket kan ha 
medfört lägre validitet i undersökningen. Respondentens utbildningsbakgrund 
verkar dock inte ha påverkat resultatet eftersom de erhållna intervjusvaren var av 
liknande karaktär som de övriga respondenternas utsagor. Dessutom hade 
respondenten samma typ av roll i projektet som de resterande respondenterna. 
 
Ett av projekten med tillfredsställande användarmedverkan var inte avslutat, detta 
tror vi dock inte har påverkat validiteten negativt eftersom användartester av 
systemet och dess gränssnitt redan genomförts. Dessutom låg inte 
undersökningens fokus på resultatet av det utvecklade användargränssnittet, utan 
på tillämpningen av användarmedverkan. 

6.4 Förslag till fortsatt forskning 
Vi har i denna undersökning fokuserat på hur systemutvecklaren upplever att 
användarmedverkan fungerar i samband med utveckling av användargränssnitt. 
Vårt förslag på fortsatt forskning är att detta ämne istället belyses från 
användarens perspektiv. 
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Bilaga 

  

Bilaga 1 

Frågemall 
Bakgrund 
Vilken utbildningsbakgrund har du? 
Hur länge har du jobbat på företaget? 
Hur länge har du jobbat inom branschen? 
 
Val av projekt 
På vilka kriterier valdes projektet? 
 
Projektbakgrund 
Beskriv projektets karaktär? 

• Vilket typ av system utvecklades? 
• När genomfördes projektet? 
• Hur långt var projektet? 
• Projektgruppssammansättning? 
• Hur många slutanvändare skulle nyttja systemet? 
• Hur många slutanvändare medverkade i projektet? 
• Hur utsågs användarrepresentanter? 
• Vilka kunskaper hade användarna? (datorkunskap, verksamhetskunskap) 

 
Planering 
Hade ni någon inledande planering över hur användarna skulle involveras i arbetet 
med att utveckla användargränssnittet? 
 
Processen 
Beskriv processen för utvecklingen av användargränssnittet. I vilka delar av 
processen medverkade användarna? 

• När och på vilket sätt medverkade användarna? Vad var anledningen till 
detta? 

• Ser du några för- och nackdelar med användarnas medverkan under 
utvecklingen av användargränssnittet? 

 
Omfattningen av användarmedverkan 
Finns det något som du tror kan ha betydelse för i vilken omfattning användarna 
involverades i detta specifika projekt? 
 
 
 


