SISU
| PusLIKATION 95:20

RaPPORT — NOVEMEBER 1995

Anvandbarhet i
praktiken

En enkatstudie

Cecilia Katzeff
Per Olof Svard

SVENSKA INSTITUTET FOR SYSTEMUTVECKLING
= SISU f '




Forord

Denna rapport utgor en del av den forsta fasen inom projektet ”Anvéndbar IT”,
som drivs pa SISU. Projektet i sin helhet syftar till att minska det avstand som
finns mellan MDI-forskningen och tillimpningen av dess resultat i ndringslivet.
Projektet har inletts med att ta reda pa i vilken utstrackning systemutvecklare
arbetar anvindarcentrerat under systemutvecklingsprocessen (denna enkit-
studie). Projektet fortstter i form av en féltstudie pé ett foretag som arbetar
med systemutveckling. Féltstudien kommer att fokusera de villkor som rader
for systemutvecklare i Sverige idag samt formedla kunskap inom omréadet
»anvindarcentrerad systemutveckling”. Slutresultaten frén projektet forvintas
innehalla kunskap som blir till nytta for bade forskare och praktiker.

Ménga personer har bidragit till denna rapport. Vi vill tacka er som sd generdst
stillde upp for att diskutera formuleringar, relevans och innehall i enkétens
fragor. Tack till er pa SISU och er vid Linkdpings Universitet, for véardefulla
synpunkter pa resultaten. Sist, men inte minst, vill vi tacka alla de personer
som tog sig tid att besvara enkiten.
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Sammanfattning

Anvindbarhet 4r den egenskap hos ett informationssystem som gor det lampat
for de personer som ska anvinda systemet, de uppgifter systemet ska stodja
och det sammanhang i vilket systemet ska anvindas. Syftet med studien som
presenteras i denna rapport har varit att ta reda pa hur féretag i Sverige arbetar
praktiskt med att utveckla anvindbara informationssystem. I en enkét som
besvarades av 113 personer stilldes bl a frigor om anvéndbarhetskompetens,
praktiskt arbete med anvandbarhet samt instéllning till anvéndbarhet.

P4 en 4-gradig skala som miter anvéndbarhetsmognad var medelvérdet for
hela gruppen 3,0. Detta viirde motsvaras av en sporadisk och osystematisk
integration av anvandbarhet i systemutvecklingsprocessen. Kunskap om
anvindare och arbetsuppgifter inhdmtas med hjalp av subjektiva och
informella samtal, utan systematiska analyser. Endast ett fital utvérderar
anviandbarhet genom att studera slutanvindares anvéndning av system.
Resultaten visar ocksi att de flesta foretag inte har ndgon sérskild grupp som
arbetar med anvindbarhetsfrigor och att de som formulerar anvéndbarhetskrav
i kravspecifikationer &r mer anvindbarhetsmogna &n de som inte formulerar
sadana krav.

Resultaten ger ytterligare beldgg for det avstind som rader mellan MDI-
forskningen och tilldimpningen av dess resultat i naringslivet, men visar
samtidigt pa en mottaglighet for att minska detta avstind.

Anvéndbarhet i praktiken — november 1995
Svenska Institutet for Systemutveckling 1



1. Inledning

Ett centralt mal for forskning om interaktionen mellan ménniskor och datorer
(MDI-forskning) &r att bidra till att informationssystem blir anvandbara. Ett
tekniskt fullandat system &r aldrig ett bra system om det inte ldmpar sig for de
arbetsuppgifter och de slutanvindare det &r mnat for. Detta kan idag tyckas
vara en sjalvklarhet, men samtidigt vaxer listan dver system som brister i
anviandbarhet. En viktig anledning dr formodligen att anvindbarhetsaspekter
inte prioriteras i tillrdcklig utstrdckning i diskussioner om informationssystems
kvalitet.

For att forstd varfor anvandbarhet inte prioriteras 4r det viktigt att fa kunskap
om hur arbetet med att sikerstilla anvindbarhet gar till. En sddan kunskap #r
nodvindig for att MDI-forskningen ska kunna styras in pé relevanta omraden
och for att foretagen sjélva ska fa reda pa hur de kan hoja anviandbarhetsnivan
pa de system som utvecklas. Syftet med enkatstudien som presenteras i denna
rapport har varit att samla information om instéllningen till anvandbarhet hos
systemutvecklande foretag i Sverige samt hur denna instédllning omsatts i
praktisk handling.

Anvandbarhet

De flesta som uttalar sig om begreppet anvéndbarhet tycks vara dverens om
att det star fér den egenskap hos ett system som gor det lampat for de personer
som ska anvinda systemet, de uppgifter som systemet ska stodja och det
sammanhang i vilket systemet ska anvandas. Detta 4r ocksa innebodrden i den
definition av anvandbarhet som &r formulerad i standarden ISO9241. Denna
standard, som for nirvarande dr under utarbetande, innehaller 17 olika delar
under den gemensamma titeln "Ergonomiska krav for kontorsarbete med
bildskdrmar”. Del 11 &r den del som ger generell véagledning for arbete med
anvandbarhet.

Definitionen av anviandbarhet (usability) i ISO9241-11 lyder:

”The extent to which a product can be used by specified users to achieve
specified goals with effectiveness, efficiency and satisfaction in a specified
context of use.”

Begreppen i definitionen definieras sedan pa foljande sitt:

»  ”Effectiveness: The accuracy and completeness with which users achieve
specified goals.
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» Efficiency: The resources expended in relation to the accuracy and
completeness with which users achieve goals.

e  Satisfaction: The comfort and acceptability of use.

*  Context of use: The users, goals, tasks, equipment (hardware, software
and materials), and the physical and social environments in which a
product is used.”

Definitionen av anvéndbarhet i ISO9241-11 #r viktig eftersom de begrepp som
ingdr i definitionen kan operationaliseras i konkreta och mitbara termer. T ex,

“effektivitet” kan mitas i termer av olika uppgifter som anvindare ska klara av
att utfora med hjélp av ett system och "tillfredsstallelse” kan mitas i termer av
skattningar som anvéndare gor pa en skala.

ISO-standarden &r ocksé en viktig utgangspunkt for integrering av anvindbar-
hetstdnkande i systemutvecklingsprocessen. Standarden inkluderar procedurer
fér att utvirdera anvéndbarhet, men den innehéller inga detaljerade beskriv-
ningar av metoder. Den poangterar dock att anvandbara system inte utformas
enbart genom att olika dialogstandarder tilldmpas (t ex CUA, Motif eller Open
Look). Sddana standarder garanterar inte att ett system anvinds pé ett effektivt
och tillfredsstéllande satt. For att faststilla anvindbarhetsnivén pa ett system ir
det nddvéndigt att utvdrdera hur slutanvindarna anviander systemet.

Anvandbarhet och l6nsamhet

Anvindbarheten hos informationssystem har stor betydelse for organisationers
produktivitet och l16nsamhet. Vikten av anvindbara system betonas bl a i en
rapport fran Ingenjorsvetenskapsakademin (IVA, 1994), som fastslar att det
svenska ndringslivet har problem med att hantera IT-utvecklingen. Det finns
ett stort behov av att system utnyttjas pa ett effektivt satt. I rapporten ndmns
specifikt att en viktig och produktivitetsbefraimjande faktor vid inforande av
ny teknik, &r att "ha slutanviandarens perspektiv for 6gonen”.

Det finns ménga vildokumenterade exempel pa att kostnadsbesparingar kan
astadkommas genom att férbittra systems anvindbarhet. Karat, 1990 (citerad
1 Nielsen, 1993) beskriver foljande:

*  Genom att gora paloggningsproceduren fér en sikerhetstillimpning
snabbare, sparade ett amerikanskt dataforetag 41.700 dollar den forsta
dagen ett nytt system anvéndes. Den okade anvandbarheten uppnédddes
till en kostnad av endast 20.700 dollar.
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De 25 “human factors success stories” som diskuteras av Harris, 1984 (citerad
1 Nielsen, 1993) innehaller bl a dessa exempel:

*  Forbittring av anvindargranssnittet pé flygdick i Boeing 757 som tillét en
minskning av bemanningen frén tre till tva piloter.

*  Minskning av antalet ord i en instruktion f6r en bldddringsmekanism fran
3000 till 150 ord.

Forbittring av anvandargrénssnittet till ett alkoholdetektorsystem som
ledde till en 6kad arresteringsfrekvens pd 12% per polispatrullerings-
timme.

En anvéndbarhetsutvirdering kan ofta utforas snabbt och med en liten budget.
Bailey, 1991 (citerad i Nielsen, 1993) behandlar foljande:

*  Ien utvirdering med slutanviindare tog det fem och en halv timme att
forsta att anvindare inte var hjalpta av firger i en menyvalsuppgift. En
utvecklingsgrupp skulle formodligen ha dgnat mycket mer tid &t att
diskutera denna designfriga p4 moten 4n vad det tog att praktiskt testa
olika 1&sningar pa riktiga anvindare.

Anvandarcentrerad systemutveckling

Ett lyckat praktiskt arbete med anvandbarhet 4r i de flesta fall synonymt med
det ideal som brukar kallas “anvandarcentrerad systemutveckling”. I en studie
ville Poltrock och Grudin (1994) underséka i vilken grad fyra principer for
anvandarcentrerad systemutveckling efterfoljdes pé olika féretag. De fyra
principer var foreslagna av Gould och Lewis (1983).

*  Tidig fokus pa anvidndare Systemutvecklare ska ha tidig och direkt
kontakt med slutanvindare via intervjuer,
observationer, utredningar och anvindar-
deltagande under systemutvecklingen.

e Tidig och kontinuerlig Den enda vigen till lyckad utformning av
test av anvandbarhet anvéndbara system &r empirisk och kriver
observation och métning av anvindar-
beteende, noggrann utvirdering av ater-
koppling, insiktsfulla 16sningar pa problem
och stark motivation att férindra system-
utformningen.
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*  Iterativ utveckling Ett system som utvecklas ska stegvis
modifieras med utgéngspunkt frin miit-
ningar av interaktionen mellan anvindare
och system. Denna process av implemente-
ring, testning, terkoppling, utvirdering
och foréndring ska kontinuerligt upprepas
for att forbittra systemet.

* Integrerad utveckling Samtliga komponenter som bidrar till ett
systems anviandbarhet ska utvecklas
parallellt snarare 4n sekventiellt (t ex an-
véndargrinssnitt, hjalpsystem, dokumenta-
tion och utbildningsplan). Arbetet ska vara
koordinerat och ledas av endast en instans.

Ett bakomliggande antagande for principerna ar att samtliga principer ska vara
uppfyllda for att en verksamhet ska kunna gora ansprak pa namnet anvindar-
centrerad systemutveckling.

Forskare har visat att principerna gar att anvdnda och de flesta system-
utvecklare tycker att de ar sjalvklara (Gould och Lewis, 1985). Trots detta,
har det visat sig att systemutvecklare séllan tillimpar principerna. De flesta
systemutvecklare pastar att de arbetar anvindarcentrerat, men endast ett fatal
involverar anvandarna i utvecklingsprocessen eller planerar for iterativ
utveckling.

Det rader tyvirr en spanning mellan MDI-forskningen och tillimpningen av
dess resultat. Bellotti (1988) rapporterar att design- och utvirderingstekniker
fran MDI-forskning inte anvinds i tillricklig utstrickning inom professionell
systemutveckling. Mdjliga orsaker till detta avstdnd mellan forskning och
praktik behandlas i Katzeff (1994).

Hinder fér anvéndarcentrerad systemutveckling

Det har visat sig att principerna for anvéndarcentrerad systemutveckling inte
alltid gér att tillimpa i praktiken. Féljande avsnitt behandlar olika hinder som
framkommit i forskning runt praktiskt arbete med anvindbarhet.

Svart att fa tag pa anviandare

Nir Poltrock och Grudin (1994) undersékte hur de fyra principerna for an-
vandarcentrerad systemutveckling efterfoljdes, fann de att tre av principerna
inte gick att leva upp till. Anledningen var att det inte fanns tillgéng till
“riktiga” anvindare. Anvindarcentrerad systemutveckling bygger pa att
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anvandare dr delaktiga i utvecklingen av systemet, men om tillgang till
anvindare saknas gér det per definition inte att arbeta anvindarcentrerat.

Stora systemutvecklande organisationer isolerar medvetet utvecklare fran
kunder och delegerar kundkontakter till marknadsavdelningar eller andra
specialistfunktioner. Denna praxis, som formodligen 4r lamplig i andra
sammanhang, &r ej limplig vid anvindarcentrerad systemutveckling eftersom
den motverkar anvindardeltagande. Poltrock och Grudin drar slutsatsen att
betydande anvéndbarhetsforbattringar kan uppnas genom forindringar av
organisationers praxis for systemutveckling.

Organisatoriska hinder

I en studie av Rauch och Wilson (1995) konstaterades att organisatoriska
strukturer i foretag ofta motverkar utnyttjandet av MDI-kompetens i system-
utvecklingsprocessen. Studien visade ocksa att ménga beslutsfattare inte
ansig att anvindbarhet var en central egenskap hos informationssystem.
Maénga foretag kénde heller inte till vad anvindbarhet stod for och de hade
inte ndgon sarskild grupp som arbetade med detta.

I studien identifierades &ven ett antal nyckelfaktorer som inverkar positivt p&
anvandbarhetsarbetet inom ett systemutvecklingsforetag.

*  Kvaliteten p ledarskapet

*  Graden av kundorientering

*  Organisatoriska strukturer som tar tillvara specialistkompetenser
»  Stdd for anvindbarhet i systemutvecklingsmetoder och modeller

Tyvérr dr anvandbarhetsexperters mojligheter att paverka dessa faktorer ofta
mycket sma.

Bristande MDI-kunskap

I det svenska Cocis-projektet, som studerar anvindbarhetstestning i iterativ
systemutveckling, fann Néslund (1992) att det var ganska enkelt fér en MDI-
kunnig person att identifiera anvindbarhetsproblem i en systemprototyp. Det
var tyvarr vanligt att &ven nésta prototyp uppvisade samma problem, eller nya
problem som infordes nér systemutvecklarna skulle ratta till de tidigare
problemen. Detta misslyckande i att tillgodose systemets anvindbarhet
tillskrev Naslund systemutvecklarnas bristande forstaelse for orsakerna till
anvindbarhetsproblemen.

Anvdndbarhet i praktiken — november 1995
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Kommunikationsproblem

I en annan studie inom Cocis deltog Naslund bade som forskare och utvirde-
rare vid utvecklingen av ett system inom forsvarsindustrin. I ett tidigt skede av
denna studie uppenbarade sig ett antal tydliga hinder for anvindarcentrerat
arbete (Naslund, 1992). Preliminéra resultat visar pa att ett av dessa hinder
fanns i kommunikationen mellan kund och systemutvecklingsforetag.
Kommunikationen fungerade bra nér systemutvecklare talade med anvandare
och nér séljare talade med bestéllare. Problemen uppstod nir systemutvecklare
skulle tala med bestillare och nér siljare skulle tala med anvindare. Dessa
resultat tyder pa att kommunikationsproblem uppstar nar olika rollnivaer
korsas.

Olika varderingar

Ett annat hinder som identifierades av Nislund (1992) var att olika typer av
viérderingar sattes i spel under prototyputvecklingen. Om kommentarer fran
utvidrderingen av en prototyp tolkades som relevanta for séljaren, byttes
anvéandbarhetsvirderingar ut mot kommersiella virderingar. Systemut-
vecklarna sdg da som sin uppgift att leverera ”vad kunden vill ha”. Om
anvéndarna godkénde prototypen betraktades de plotsligt som “kunder” och
systemutvecklarna ansag da inte att systemet behovde fordndras ytterligare.
Prototypen betraktades ddrmed som ett forslag fér godkidnnande, snarare 4n
som ett medel for att forbéttra den dmsesidiga forstaelsen mellan system-
utvecklare och anvindare. Detta tyder pa att det finns motsittningar mellan
anvéandbarhetsvirderingar och kommersiella vérderingar i prototyputveck-
lingen.

Avsaknad av krav i kontrakt

I ett systemutvecklingsprojekt pa Sahlgrenska Sjukhuset i Géteborg studerade
Allwood och Kalén (1992) vilka atgérder som vidtogs for att fa fram ett system
med god anvindbarhet. De fann bl a att kontraktet mellan kund och system-
leverantor inte alls inneholl krav pa anvindbarhet.

I en annan studie gick Allwood (1993) igenom olika standardavtal (t ex
DAKA-85) i syfte att identifiera anvandbarhetskrav. Dessa avtal har tagits
fram som hjilpmedel &t leveranttrer och kunder i samband med utveckling och
inférande av informationssystem. Det ndrmaste avtalen kommer nir det géller
krav pa anvandbarhet Zr i regel en formulering som uttrycker att leverantéren
ska genomféra uppdraget pa ett "professionellt sitt”, vilket 4r en mycket vag
formulering.

Anvdndbarhet i praktiken — november 1995
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MDI-expertens roll

Intressanta framstéllningar av praktiskt arbete med anvindbarhet i USA gors i
boken “Usability in Practice” (Wiklund, 1994). I denna bok beskriver ett antal
MDI-experter pa olika produktutvecklande foretag (t ex Kodak, Apple, Digital
och Microsoft) hur foretagen arbetar for att ta fram anvindbara system. De
beréttar om hur strategier for anvandbarhet vuxit fram och hur anvindbarhets-
situationen ser ut idag. Manga presenterar ocksa fallstudier som visar pa
positiva resultat frin investeringar i anvéndbarhet. Slutligen behandlas lar-
domar av att infora strategier for anvindarcentrerad systemutveckling.

Fran dessa fallbeskrivningar drar Wiklund slutsatsen att framgéng for sats-
ningar pa anvéndarcentrerad systemutveckling beror p ett flertal faktorer,
varav den viktigaste tycks vara hur olika foretridare for anvindbarhet leder
anvandbarhetsarbetet pd foretaget. Den person som driver arbetet str ofta
infér den svéra uppgiften att silja anvindbarhetsidén till sin omgivning.
Dirmed maste han eller hon upptrida som ngon slags designexpert och
dessutom som utbildare och promotor. Fér att anvindbarhetsarbetet ska vara
framgangsrikt 4r det ocksa viktigt att féretagets ledning forstir och stodjer
arbetet med anvindbarhet (Butler och Ehrlich, 1994).

Anvandbarhetsmognad

Graden av integrerat anvindbarhetstinkande varierar pa olika foretag. Forsok
till att utveckla skalor for att mita “anvéndbarhetsmognad” har tidigare gjorts
av amerikanska forskare (Ehrlich och Rohn, 1994, Nielsen, 1994 och
Flanagan, 1995).

Det finns flera anledningar till att méta foretags anvandbarhetsmognad. En
anledning &r att ledningen p4 ett foretag ser ett virde i att jimfora sig med
andra foretag. En annan anledning 4r att métningen kan tydliggora insatser
som behover genomforas, t ex att utveckla kompetens inom anvindarcentrerad
systemutveckling. Den skala som presenteras i kapitel 2 utgor ett svenskt
forsok till utveckling av en skala for anviindbarhetsmognad.

Studier av praktiskt arbete med anvindbarhet

Det flesta studier av praktiskt arbete med anvéndbarhet har gjorts i USA, men
det finns ingenting som tyder p4 att resultaten enbart giller dir. Minga svenska
studier (t ex Allwood och Kalén, 1992, Nislund, 1992 och Carlshamre, 1994)
har visat att de flesta resultat frin anvéndbarhetsforskning i USA #ven &r
relevanta i Sverige.

Anvindbarhet i praktiken — november 1995
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Ménga anvindbarhetsstudier &r av typen fallbeskrivningar. Dessa ger ofta en
mycket bra bild av hur olika foretag arbetar med anvindbarhet. Nackdelen
med dessa fallbeskrivningar 4r att de i ménga fall 4r tillréttalagda. Det ir
vanligt att den person som str bakom beskrivningen 4r anstilld vid det foretag
som beskrivs och det &r darfor troligt att foretaget framstills mer positivt 4n
om en mer objektiv bedémare skulle utforma beskrivningen.

Ett sitt att mer objektivt studera praktiskt arbete med anvindbarhet och
samtidigt inhdmta information frén en storre méngd foretag, 4r att genomfora
enkétstudier. Hittills har relativt fi enktstudier genomforts med anviandbarhet
som tema. Det finns dock nagra exempel.

* Ien enkitstudie av Rauch och Wilson (1995) stilldes frigor till
anvindbarhetsexperter ("usability professionals™) som behandlade
organisatoriska faktorers inverkan pa anvindbarhetsarbetet.

* ILen enkitstudie av Kalén (1995) stilldes fragor till systemutvecklare
angéende installning och attityd till anvindbarhet. Enkiten inneholl dven
frdgor om anvindbarhetstestning.

Denna enkatstudie

Idag saknas en &vergripande och representativ bild av praktiskt arbete med
anvdndbarhet pa systemutvecklande foretag i Sverige. Syftet med denna
enkétstudie har varit att bidra till en sidan bild genom att samla information
om svenska foretags instéllning till anvandbarhet samt hur denna instillning
omsitts i praktisk handling.

Anvindbarhetsfrigor kan formuleras med utgéngspunkt frén olika omraden
som speglar instéllning och arbete med anvindbarhet p4 olika sitt. Féljande
frigestillningar 14g till grund for enkétfrigorna:

*  Hur &r anvindbarhetskompetensen sikrad i ett foretags organisations-
struktur?

*  I'vilken grad tilldmpas de fyra principerna for anvindarcentrerad system-
utveckling pa ett foretag?

¢ Ivilken grad 4r anvindbarhetsaspekter integrerade i utvecklings- och
metoddokumentation (modeller)?

*  Vilken ir den generella instéllningen till anvindbarhet samt vilken &r
synen pa de egna systemen?

*  Vilken &r instéllningen till MDI-forskning och dess olika delomriden?

Anvéindbarhet i praktiken — november 1995
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2. Metod

Detta kapitel behandlar studiens genomforande. Kapitlet innehaller ocksa
information om sjélva enkéten samt den skala for anviandbarhetsmognad som
lag till grund for nagra av enkétfrdgorna. Slutligen redovisas information om
den grupp som svarade pé enkdten.

Genomforande

Inledningsvis gjordes ett urval som bestod av ca 1300 personer som arbetar pa
systemutvecklingsforetag 1 Sverige. Den huvudsakliga kéllan for detta urval
var SISUs adressregister (innehéller ca 3000 adresser). Kompletterande adress-
killor var telefonkatalogens gula sidor samt dagstidningarnas orubricerade
platsannonser.

Anstriangningar gjordes for att urvalet skulle innehélla personer pa bade storre
och mindre foretag. Anstrangningar gjordes ocksa for att fa med foretag som
utvecklar system for en extern marknad savil som en intern marknad, samt
foretag som utvecklar system inom olika branscher.

Ett brev skickades ut till samtliga personer i urvalet. I brevet efterfragades
namn pa personer som kunde besvara en enkit som innehéll fragor om
foretagets praktiska arbete med anvindbarhet. Denna procedur resulterade
senare i att enkiten skickades ut till 199 personer pa 45 foretag.

I ett foljebrev till enkiten forsiakrades att enkatsvaren skulle behandlas konfi-
dentiellt. Dessutom utlovades en egen redovisning av resultaten for varje
foretag med det egna foretaget i fokus. Personerna ombads att svara pa enkiten
inom en vecka. Efter ytterligare ett par veckor skickades ett pdminnelsebrev ut
till de personer som &nnu inte hade svarat pa enkiten.

113 personer pa 37 foretag besvarade enkiten. Svarsfrekvensen var 57%.

Enkaten

Innan enkéten skickades ut genomfordes en pilottest med fem personer. Till-
sammans med dessa personer diskuterades fragornas relevans och formulering.
Enkiten forandrades sedan i enlighet med den aterkoppling som erhdlls.

Enkiten innehdll 30 fragor. 27 fragor hade ett eller flera fasta svarsalternativ
och 3 fragor hade 6ppna svarsalternativ. Varje fraga inneholl ocksé ett
utrymme for kommentarer. Det tog ca 20 minuter for en person att besvara
enkiten.

Anvindbarhet i praktiken — november 1995
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Frigorna i enkiten presenterades i sex olika delomriden.

1.

Bakgrund

Inneholl frigor om foretagets storlek, bransch, personens roll/befattning
pa foretaget, typ av slutanvindare, typ av system samt vilken marknad
systemen riktade sig mot.

Formell och organiserad anvindbarhetskompetens

Innehdll bl a fragor som behandlade forekomsten av personer eller
grupper pé foretaget som hade en uttalad eller outtalad uppgift att arbeta
med anvindbarhet.

Praktiskt arbete med anvindbarhet

Innehdll bl a fragor om anviandarkontakt, kunskap om anvindares
arbetsuppgifter, utvirdering av anvandbarhet samt prototyputveckling.
Fragorna var baserade pa fyra principer for anvindarcentrerad
systemutveckling.

Integrerad anvindbarhet i utvecklings- och metoddokumentation

Inneholl fragor som behandlade mél och kriterier for anvindbarhet i
kravspecifikationer, utvecklingsmodeller samt kvalitetsplaner.

Instéllning till anvéndbarhet

Innehdll frigor som behandlade synen pa anvandbarhet hos foretags-
ledning och utvecklingsgrupp samt synen pa de egna system som
utvecklades.

Instéllning till MDI-forskning

Inneholl fragor som behandlade synen pa MDI-forskning samt olika
delomraden inom MDI-forskning.

Enkitfragorna presenteras mer utforligt i kapitel 3.

Anvindbarhet i praktiken — november 1995
Svenska Institutet fér Systemutveckling 11



Anvandbarhetsmognad - skala

For att fa en uppfattning om graden av praktiskt arbete med anvindbarhet pa
ett foretag, konstruerades en 4-gradig skala. Skalan, som #r baserad pa de fyra
principerna for anvindarcentrerad systemutveckling (se kapitel 1), avser att
maéta "anvandbarhetsmognad”. I analysen av enkiitsvaren anvindes denna
skala for att se om olika grupper (t ex stora och medelstora foretag) skilde sig
at med avseende pa anvindbarhetsmognad. Skalan presenteras i tabell 1.

Mognadsniva

Rubrik

Beskrivning

Karaktdriseras av '

Okunskap

Nyttan av anvandbarhet &r okénd

Dalig kunskap om anvéndare och
arbetsuppgift.
Utvarderar inte anvandbarhet.

Testar ej prototyper.

Intresse utan handling

| Tror att anvandbarhet ar viktigt,

men saknar insikt och kompetens

Kunskap om anvéndare endast
Som grupp.

Kunskap om omrade fér arbets-
uppyift.

Tror att acceptanstest duger
som utvéardering av anvandbar-

het.

Intresse borjar omséttas

i handling

Integrerar anvandbarhet, men

sporadiskt och osystematiskt

Subjektiv kunskap om anvéndare,
utan analyser.

Kunskap om arbetsuppgift

endast genom att friga
anvéndare.

Utvardering genom att anvindare
lamnar synpunkter.

Sporadisk anvandning av proto-

typer.

Handling

Anvéandbarhet ar integrerad i

| systemutvecklingsprocessen

Anvéndares kunskap och uppgift
analyseras.

Anvéndbarhet utvdrderas genom
observation av anvéndning.

Prototyper testas genomgaende.

12

Tabell 1. Skala for anvindbarhetsmognad
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Gruppen som svarade p& enkiten

Féljande diagram visar hur gruppen som besvarade enkiten skiljer sig at med
avseende pa olika indelningsvariabler och delgrupperingar. Diagrammen kan
anvandas som stdd nér svarsskillnader mellan olika grupper (t ex konsult-
foretag och “icke-konsulter”) redovisas i kapitel 3.

Storlek pa foretag

3%

M Litet (1-49)

D Medelstort
(50-499)

Stort (500-)

76%

(n=113)

Kommentar: Indelningen &r baserad pa antal anstilida. Gransdragningen mellan varje grupp féljer SCBs

rekommendation.

Marknad for system

41%

|:| Intern

59%

(n=113)

Kommentar: Med "extern” avses system som huvudsakligen utvecklas for att séljas pa en extern marknad.
Med "intern” avses system som huvudsakligen utvecklas fér en intern marknad (fér anvandning

inom ett foretag/koncem).
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Bransch

M Bank och
forsakring

[J verk och
myndigheter

E Forsvar

[ el och kraft

20% 19%

Telekommunikation

Datorer och
program

B Tillverknings-
industri

(n=87)

Kommentar: Indelningen &r baserad péa olika branschomraden dér system utvecklas. inom branschen datorer
och program finns dator- och programleverantérer (typ Apple, Microsoft och Digital). System
som utvecklas av konsultféretag ingdr ej i indelningen eftersom kontrollen av dessa systems

branschtillhérighet ar bristfallig i studien.
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Konsult/ej konsuit

B Konsuit

O Ej konsulit

74%

(n=113)

Kommentar:  Med konsultféretag avses féretag som siljer tjanster inom systemutveckling till andra foretag.

Bestéllare/utférare
12%
. Bestallare
EI UtfGrare
88%
(n=112)

Kommentar: Med bestéllare avses personer som inte arbetar praktiskt med systemutveckling. Sadana
personer fungerar ofta som inkdpare/bestillare av systemutvecklingsresurser fran externa
underleverantérer. Med utférare avses personer som handgripligen och praktiskt arbetar med

systemutveckling (t ex programmering).
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Tabell 2 visar ytterligare ett antal indelningsvariabler och delgrupperingar som
beskriver gruppen som besvarade enkiten. Tabellen kan anvéndas som st6d
nir svarsskillnader mellan olika grupper (t ex foretag som har en formell
”human factors”-grupp och foretag som saknar en sadan) redovisas i kapitel 3.

Indelningsvariabler Delgrupper Andel i Kommentarer
varje grupp
Férekomst av formell Ja, férekommer 23% Indelningen &r baserad pa svarsutfallet pa
"human factors™grupp Nej, férekommer inte 7% fraga 9 i enkéaten.
(eller liknande)
(n=102)
Tycker att man utvecklar Ja 65% Indelningen ar baserad pa svarsutfallet pa
anvandarvéanliga system Nej 35% fraga 25 i enkaten.
(n=110)
Anvandbarhetskrav i Ja, forekommer 56% Indelningen &r baserad pa svarsutfallet pa
kravspecifikationer Nej, forekommer inte 44% fraga 22 i enkaten.
(n=107)
Regler for test av Ja, forekommer 48% Indelningen ar baserad pa svarsutfallet pa
anvandbarhet i system- Nej, forekommer inte 52% fraga 23 i enkdten.
utvecklingsmodeller
(n=89)

Tabell 2. Indelningsvariabler och delgrupperingar for gruppen som besvarade enkiiten

16
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3. Resultat och diskussion

Detta kapitel innehaller information om svaren pa enkitfragorna. Resultaten
redovisas under rubriker som motsvarar enkitens olika delomraden (se kapitel
2). Forst redovisas, i tabellform, sammanstillningar av samtliga svar for en
eller flera fragor. Darefter redovisas, i punktform, svarsskillnader mellan olika
grupper (t ex skillnader mellan medelstora och stora foretag eller skillnader
mellan olika branscher). For denna redovisning géller fljande:

*  Endast de fall dér skillnader forekommer redovisas. Om skillnader saknas
namns ingenting.

»  Endast skillnader baserade pa ett svarsunderlag = 5 redovisas. D v s, om
en grupp som innehaller mindre &n 5 personer avviker svarsmassigt fran
andra grupper, redovisas inte denna skillnad.

Efter redovisningen av svar och gruppskillnader for varje delomrade,
diskuteras det redovisade resultatet.

Resultatens generaliserbarhet

Resultaten bor tolkas med ett matt av forsiktighet eftersom de ej kan
generaliseras till en population av systemutvecklare i Sverige. Vidare var
urvalet i studien ej slumpméssigt och svarsfrekvensen lag.

En ytterligare aspekt att tinka pa vid tolkningen av resultaten &r att svaren
bygger pa subjektiva bedomningar av foretags arbete med anvéndbarhet.
Svaren utgor ddrmed en indirekt killa till kunskap om praktiskt arbete med
anvindbarhet. Direkta observationer skulle kanske delvis leda till andra
resultat och utgora ett vardefullt komplement till denna studie.

De flesta skillnader mellan grupper som redovisas 4r inte statistiskt séker-

stallda. Resultaten pekar snarare pa tendenser som kan vara intressanta att folja
upp i kommande studier.

Formell och organiserad anvandbarhetskompetens

9. Finns det en formell "human factors™-grupp (eller Ja 21% | (n=112)
liknande) pa féretaget? Nej 70%
Vet gj 9%
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»Human factors”-grupp férekommer oftare hos medelstora foretag dn hos
stora (38% resp 15% svarar ja). Andelen oszkra &r stdrre pa stora foretag
(10% anger alternativet vet €j).

»Human factors”-grupp férekommer aldrig hos bestéllare av system-
utveckling (0% svarar ja), endast hos utforare.

»Human factors”-grupp forekommer oftare hos konsultforetag dn hos
?jcke-konsulter” (41% resp 13% svarar ja).

Jamfort med 6vriga branscher férekommer “human factors”-grupp oftare
inom branscherna datorer och program samt telekommunikation (29% resp
20% svarar ja). Se figur 1. Inom branscherna bank och forsékring, el och
kraft, forsvar samt verk och myndigheter forekommer sddana grupper
mindre ofta (87%, 83%, 81% resp 81% svarar nej).

Ovriga (m)

Telekommu-
nikation

Datorer och
program

ks
-

%

Figur 1. Andelar inom olika branscher som anger att
” human factors”-grupp férekommer

*Human factors”-grupp férekommer oftare hos foretag som utvecklar
system for en extern marknad &n hos foretag som utvecklar system for en
intern marknad (37% resp 9% svarar ja).

10.

Finns det personer med uttalad uppgift att vama om Ja 54% | (n=89)

anvéndbarhet? .
? Nej 37%

(De som har svarat pa denna friga &r de som svarade nej Vetej 9%

eller vet gj pa fraga 9.)

18
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1.

Benamning pa dessa?

(De som har svarat pa denna fraga ar de som svarade

ja pa fraga 10.)

| detta fall &r n lika med det sammanlagda antalet
férkryssade svar. T ex, det férsta svaret har blivit

forkryssat 8 ganger (ca 10%) av 81.

Teknikinformator
Dialogdesigner
Informationsergonom
"Human factors”-expert
Marknadsforare
Verksamhetsexpent
Ansvarig anvandargrins-
snitt

Systemutvecklare
Metodansvarig

Annan ...

10%
10%
2%
4%
0%
7%
30%

23%
4%
10%

(n=81)

Foljande giller for foretag som saknar “human factors”-grupp:

Personer med uttalad uppgift att virna om anvindbarhet forekommer oftare

hos konsultféretag dn hos "icke-konsulter” (70% resp 50% svarar ja).

Jamfort med Gvriga branscher férekommer personer med uttalad uppgift att
véarna om anvandbarhet oftare inom branscherna el och kraft samt datorer
och program (100% resp 62% svarar ja). Se figur 2. Inom branscherna

bank och férsékring samt verk och myndigheter forekommer sddana

personer mindre ofta (69% resp 54% svarar ne;j).

Ovriga (m)

Forsvar

El och kraft

.

60 80 100

Figur 2. Andelar inom olika branscher som anger att det ofta Jforekommer personer
med uttalad uppgift att véirna om anvindbarhet

Personer med uttalad uppgift att virma om anvindbarhet forekommer oftare
hos féretag som utvecklar system for en extern marknad #n hos foretag
som utvecklar system fér en intern marknad (66% resp 48% svarar ja).

Anvdndbarhet i praktiken — november 1995
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12 Finns det personer med outtalad uppgift att vdrna Ja 7% | (n=112)
om anvandbarhet? Nej 16%
Vet gj 7%
13. Bendmning pa dessa? Teknikinformator 6% (n=199)
Dialogdesigner 8%
(De som har svarat pa denna fraga &r de som svarade Informationsergonom 3%
ja pa fraga 12.) "Human factors™expert 2%
Marknadsférare 2%
| detta fall &r n lika med det sammanlagda antalet Verksamhetsexpert 9%
forkryssade svar. T ex, det forsta svaret har blivit Ansvarig anvandargréns- 11%
forkryssat 12 ganger (ca 6%) av 199. snitt
Projektledare 21%
Systemutvecklare 28%
Annan ... 10%
* Svarsskillnader mellan grupper saknas.
14. Anlitar féretaget anvindbarhetskonsulter? Ja 31% | (n=112)
NEj 55%
Vet gj 14%

* Anvindbarhetskonsulter anlitas oftare av bestéllare av systemutveckling dn
av utforare (43% resp 29% svarar ja).

e Anvindbarhetskonsulter anlitas oftare av "icke-konsulter” 4n av konsult-
foretag (39% resp 7% svarar ja).

» Jamfort med Ovriga branscher anlitas anvédndbarhetskonsulter oftare inom
branscherna forsvar samt el och kraft (73% resp 67% svarar ja). Se figur 3.
Inom branscherna datorer och program samt bank och forsékring anlitas
sddana konsulter mindre ofta (76% resp 60% svarar nej).

Anvindbarhet i praktiken — november 1995
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Ovriga (m)

El och kraft

Forsvar

0 20 40 60 80
%

Figur 3. Andelar inom olika branscher som anger att de ofta
anlitar anvindbarhetskonsulter

* Anvindbarhetskonsulter anlitas oftare av foretag som utvecklar system
for en intern marknad &n av foretag som utvecklar system for en extern
marknad (43% resp 13% svarar ja).

Diskussion
Ett visst monster kan urskiljas med avseende pa hur olika grupper har svarat
pa fragorna angéende formell och organiserad anviandbarhetskompetens.

Formella grupper eller personer som arbetar med anvindbarhet forekommer
oftare hos utforare, konsultforetag samt foretag som utvecklar system for en
extern marknad, @n hos bestillare, "icke-konsulter” samt foretag som utvecklar
system for en intern marknad. De senare tycks & andra sidan kompensera sin
brist pa organiserad anviandbarhetskompetens genom att oftare anlita anvénd-
barhetskonsulter.

For branschen datorer och program (se beskrivning i kapitel 2) framtrader ett
liknande monster. JAmf{ort med andra branscher forekommer det oftare inom
denna bransch grupper eller personer som arbetar med anvindbarhet. Befintlig
anvindbarhetskompetens adr antagligen ocksé en anledning till att branschen
datorer och program mindre ofta anlitar anvindbarhetskonsulter. Likheten i
detta avseende mellan branschen datorer och program samt foretag som
utvecklar system for en extern marknad #r inte férvanande, eftersom den
senare inkluderar den tidigare.

Det 4r intressant att notera att grupper eller personer som arbetar med anvénd-
barhet sdllan forekommer inom branschen bank och forsékring. Inom denna
bransch anlitas ocksa anvindbarhetskonsulter i mindre omfattning &n inom
ovriga branscher (med undantag fran branschen datorer och program). Detta
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kan betyda att branschen klarar sig bra utan anvandbarhetskompetens (intern
eller extern) eller att branschen ej 4r medveten om nyttan av denna kompetens.

Figur 4 visar hur olika grupper skiljer sig 4t med avseende pa forekomst av

formella grupper eller personer som arbetar med anvéndbarhet.

Formell och organiserad anvdndbarhetskompetens

Liten forekomst Stor forekomst

I |
I 1

Bestillare Utférare

"Icke-konsulter"

Konsultféretag

Intern marknad

Bank och férsikring

Extern marknad

Datorer och program

Figur 4. Skillnader mellan olika grupper med avseende pd formell
och organiserad anvidndbarhetskompetens

Det 4r ocksa intressant att notera svaren pa frdga 11 och 12. Det vanligaste
namnet pa personer med uttalad uppgift att virna om anvéndbarhet 4r i forsta
hand "ansvarig anvéndargrénssnitt” och i andra hand “’systemutvecklare”.

Det vanligaste namnet pa personer med outtalad uppgift att vima om anvénd-
barhet &r i forsta hand ”systemutvecklare” och i andra hand “projektledare”.
Att “systemutvecklare” fir en sé stor andel av svaren pd bade friga 11 och 12
kan tyda pa att anvindbarhetskompetens inte betraktas som en sarskild
kompetens utdver den kompetens som systemutvecklare normalt har.
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Praktiskt arbete med anvandbarhet

15. Kunskap om slutanvéndaren? Grundliga analyser genomférs 26% | (n=112)
Generell kunskap om bakgrund, 61%
erfarenhet, etc (inga analyser)
Generell kunskap pa gruppniva 12%
Ingen kunskap 1%
16. Kunskap om anvandarens arbetsuppgift? Grundliga analyser genomférs 41% | (n=111)
Vi fragar anvandama hur de gér 42%
Vi vet endast inom vilket omrade 11%
systemet ska anvdndas
Ingen kunskap 6%
1. Genomférande av anvéindbarhetsutvardering? Observation av interaktion mellan 17% | (n=112)

anvéndare och olika prototyper

Anvéandare far lamna synpunkter 60%
pé systemet/prototypen
Acceptanstest 21%
Ingen utvérdering 2%
20. Prévning av anvandargrénssnittsprototyper? Aterkommande prototypsprévning 38% | (n=112)
Prototypsprovning nagon géng 33%
Anvéndare far préva det nastan 12%

fardiga anvdndargranssnittet

Ingen prévning 17%

Baserat pd det sammanlagda utfallet av frga 15, 16, 19 och 20 har varje
enkdt/person erhallit ett virde p4 en skala for anvandbarhetsmognad. Skalan
bestar av fyra skalsteg, ddr virdet 1 motsvarar lag mognad och virdet 4 mot-
svarar hog mognad (skalan definieras mer utforligt i kapitel 2).

* Hela gruppen som besvarade enkiten erholl medelvirdet 3,0 pa mognads-
skalan.

* Konsultforetag dr mer anvindbarhetsmogna #n "icke-konsulter” (p=0,001).
Medelvirdena var 3,3 resp 2,9.

* Bortsett frén skillnaden i anvédndbarhetsmognad mellan konsultforetag och
”icke-konsulter”, forekommer skillnader mellan olika branscher (p<0,05).
Branscherna erholl féljande medelvirden pa skalan:
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El och kraft 3,2
Tillverkningsindustri 3,0
Forsvar 3,0
Datorer och program 3,0
Bank och férsakring 29
Verk och myndigheter 27
Telekommunikation 23

* En tendens till skillnad i anvéindbarhetsmognad forekommer mellan foretag

som har en “human factors”-grupp och foretag som saknar en sddan grupp
(p<0,1). Medelvirdena var 3,2 resp 3,0.

e Foretag som tycker att de utvecklar anvéndarvénliga system &r mer
anviandbarhetsmogna 4n foretag som inte tycker att de gor det (p<0,001).
Medelviérdena var 3,2 resp 2,8.

e Foretag som anger att de har anvéndbarhetskrav i kravspecifikationer dr
mer anvindbarhetsmogna én foretag som anger att sidana krav saknas
(p=0,05). Medelvérdena var 3,1 resp 2,9.

e Foretag som anger att de har regler for test av anvandbarhet i system-
utvecklingsmodeller dr mer anvindbarhetsmogna én foretag som anger
att sddana regler saknas (p<0,05). Medelvirdena var 3,2 resp 2,9.

Diskussion

Medelvirdet pa skalan for anvindbarhetsmognad for hela gruppen ir 3,0.
Detta innebdr att de flesta har pabérjat integrering av anvandbarhet i system-
utvecklingsprocessen, men sporadiskt och osystematiskt. Kunskap om
anvindare och arbetsuppgifter inhdmtas med hjdlp av subjektiva och
informella samtal, utan systematiska analyser. P4 liknande sitt utvirderas
ocksa systems anvindbarhet. Detta ar ett otillférlitligt tillvigagéngssitt som
kan leda till anvandbarhetsbrister.

Resultatet, som ocksa visar att konsultforetag ligger hogre pa skalan dn
icke-konsulter”, passar vil in i det monster som tidigare har diskuterats
(hos konsultforetag forekommer grupper eller personer som arbetar med
anvandbarhet oftare &n hos “icke-konsulter”). Virdena pa skalan for dessa
grupper visar att det ocksa finns en skillnad mellan hur de arbetar praktiskt
med anvéndbarhet.
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Det 4r inte alltid sikert att organiserad anvindbarhetskompetens i form av

t ex en "human factors”-grupp, medfor att ett foretag ar framgangsrikt i det
praktiska anvindbarhetsarbetet. Motiven for att ha en “human factors”-grupp
kan t ex vara att det &r bra att i marknadsforingen kunna visa upp att foretaget
tdnker p “den minskliga aspekten”. Resultaten i denna studie pekar dock pa
att det finns ett samband mellan hog grad av formell och organiserad anvind-
barhetskompetens och hog grad av anvandbarhetsmognad. Resultaten pekar
ocksé pa att det finns ett samband mellan hég grad av anvandbarhetsmognad
och hog grad av integrerad anvindbarhet i utvecklings- och
metoddokumentation. Dessa samband illustreras i figur 5.

"Human factors"-grupp
(eller liknande)

Anvindbarhetskrav i
kravspecifikationer

Regler for test av /

anvandbarhet i system-
utvecklingsmodeller

Hég grad av
anvandbarhetsmognad

Figur 5. Olika samband med anvindbarhetsmognad

Observera att figur § inte innehdller nigra antaganden om orsak och verkan.
Med utgéngspunkt fran resultaten gar det ej att avgora om det &r den hégre
graden av anvindbarhetsmognad som leder till formell och organiserad
kompetens (t ex “human factors”-grupper) och integrerad anvindbarhet i
utvecklings- och metoddokumentation, eller tvirtom. Det verkar dock rimligt
att ett foretag som vardesitter ett praktiskt arbete med anvindbarhet, ocks
skapar en organisatorisk struktur som stodjer detta samt integrerar anvind-
barhetsformuleringar i utvecklingsdokument och modeller.

Det &r inte speciellt Gverraskande att foretag som tycker att de utvecklar
anvéandarvénliga system ocksa erhaller ett hogre virde pa skalan én foretag
som inte tycker det. De som tycker att de utvecklar anviindarvinliga system
anser férmodligen att de arbetar anvindarcentrerat.
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17. Kontakt med anvéndare under system- Anvandare deltar hela tiden under

utvecklingen?

systemutvecklingen

Anvandare brukar delta nagon
gang under systemutvecklingen
Diskuterar systemutformningen
med en anvandarrepresentant vid
ett enstaka tilifalle

Aldrig eller mycket sallan

60%

31%

4%

5%

(n=112)

18. Orsak till att anvandarkontakt saknas? Vi vet ej vilka de &r

av 87.

| detta fall &r n lika med det sammanlagda Vi far ej ha kontakt med dem
antalet forkryssade svar. T ex, det forsta De kan ej hjdlpa oss

svaret har blivit forkryssat 3 ganger (ca 3%) Vi vet ej hur vi kan utnyttja dem

De &r svara att fa tag pa

Vi hinner inte
Marknadsavdelningen skéter
kontakten

Anvéndama hinner inte
Kunden avsatter inte resurser

Annan ...

3%
23%
13%
7%
8%
14%
8%

7%
5%
12%

| (n=87)

e Det &r vanligare att anvindare deltar hela tiden under systemutvecklingen
hos konsultféretag &n hos “icke-konsulter” (75% resp 55%). Det ar
vanligare att anvindare brukar delta ndgon gang under systemutvecklingen
hos ”icke-konsulter” dn hos konsultforetag (37% resp 14%). Se figur 6.

Deltar nagon

ging

Deltar hela
tiden

[ Ej konsuilt

B Konsult

0 20 40 60 80
%

Figur 6. Skillnader mellan konsultféretag och “icke-konsulter”
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» Jamfort med dvriga branscher anger branscherna bank och forsékring samt
el och kraft oftare att anvindare deltar hela tiden under systemutvecklingen
(87% resp 83%). Se figur 7.

Ovriga (m)
El och kraft |
Bank och
forsakring
i t i t == |
0 20 40 60 80 100

%

Figur 7. Andelar inom olika branscher som anger att anvindare
deltar hela tiden under systemutvecklingen

| 21. Forandring efter resultat av prototypprovning? Férandring baserat pa utfall fran 53% | (n=109)

anvéndbarhetsutvardering av
prototyper
Foérandring av anvdndargranssnitt 31%

om det tekniskt sett inte fungerar
Férandring enbart om kunden ej &r 12%
néjd

Ingen féréndring 4%

» Svarsskillnader mellan grupper saknas.

Diskussion

Kontakten med slutanvindare #r en viktig bestdndsdel i anvédndarcentrerad
systemutveckling. Tidig anvandarfokus samt tidig och kontinuerlig test av
anvindbarhet 4r tvi mycket centrala principer (se kapitel 1). Enligt svaren pa
friga 17 deltar anvindare hela tiden under systemutvecklingen i 60% av fallen.
Det #r viktigt att notera att anvandarcentrerad systemutveckling per definition
alltid inkluderar direktkontakt med slutanvindare, men det 4r karaktdren pa
kontakten som 4r avgdrande.
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Med utgingspunkt frén svaren pé frdga 17 gér det inte att avgora kvaliteten pa
anvindardeltagandet. Det kan lika gérna rora sig om kontinuerliga anvéndbar-
hetstester som olika former av informella och osystematiska samtal med
anvindarrepresentanter. Svaren pé friga 19 visar ocksa att riktiga anvandbar-
hetstester endast utfors i 17% av fallen. Den kontinuerliga kontakt med
anvindare som finns i 60% av fallen, innebér formodligen darfor ett
anvindardeltagande pa en relativt ytlig niva.

Vad betriffar de fall dir anvindarkontakt helt saknas, anges en variation av
orsaker (friga 18). Den orsak som anges flest ganger 4r att “anvindare dr svéira
att fi tag p&”. Direfter kommer orsaken “vi hinner inte” och sedan vi far inte
ha kontakt med dem”. Dessa orsaker kan tolkas som uttryck for svéarigheter i
kommunikationen mellan systemutvecklare och andra inblandade parter,

t ex bestillare, marknadsavdelning eller foretagsledning. En bestéllare av ett
system som anser att det dr viktigt att systemet utvecklas anvéndarcentrerat ser
formodligen ocksa till att utvecklarna far tillgdng till tinkta slutanvéindare. Ett
foretag som arbetar med anvéandarcentrerad systemutveckling, arbetar antag-
ligen ocksé med att reducera olika hinder for detta. Darmed bor svérigheter
som bestdr i att fi tag p& anvindare och att hinna med anvindarkontakt,
existera endast i mycket liten omfattning.
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Anvéndbarhet i utvecklings- och metoddokumentation

22, Anvandbarhetskrav i kravspecifikationer? Ofta 40% | (n=111)
Ibland 15%
Aldrig 42%
Vet ej 3%
23. Regler fér test av anvandbarhet i systemutvecklings- Ja 39% | (n=111)
modeller? Nej 41%
Vet gj 20%
24, Kriterier for anvandbarhet i kvalitetsplaner? Ofta 29% | (n=112)
Ibland 16%
Aldrig 29%
Vet ] 21%
Finns ej 5%

* Anvindbarhetskrav i kravspecifikationer forekommer oftare hos stora
foretag dn hos medelstora (41% resp 30% anger alternativet ofta).

* Anvéandbarhetskrav i kravspecifikationer forekommer oftare hos “icke-
konsulter” &n hos konsultforetag (41% resp 31% anger alternativet ofta).

* Jamfort med &vriga branscher forekommer anvindbarhetskrav i krav-
specifikationer oftare inom branscherna forsvar samt el och kraft (54%
resp 50% anger alternativet ofta). Se figur 8. Inom branscherna tele-
kommunikation samt verk och myndigheter féSrekommer sidana krav
mindre ofta (60% resp 50% anger alternativet aldrig).

Ovriga (m)

El och kraft

Forsvar

t t i
0 10 20 30 40 50 60
%

Figur 8. Andelar inom olika branscher som anger att anviindbarhetskrav
ofta forekommer i kravspecifikationer
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o Jamfort med 6vriga branscher férekommer regler for test av anvéndbarhet i
systemutvecklingsmodeller oftare inom branscherna datorer och program
samt telekommunikation (65% resp 40% svarar ja). Se figur 9. Inom
branscherna el och kraft samt verk och myndigheter forekommer sadana
regler mindre ofta (67% resp 56% svarar nej).

Ovriga (m)

Telekommu-
nikation

Datorer och
program

0 20 40 60 80

%

Figur 9. Andelar inom olika branscher som anger att regler for test av
anvindbarhet forekommer i systemutvecklingsmodeller

» Regler for test av anvindbarhet i systemutvecklingsmodeller forekommer
oftare hos foretag som utvecklar system for en extern marknad &n hos foretag
som utvecklar system for en intern marknad (57% resp 25% svarar ja).

Diskussion

Tidigare redovisades att de som har integrerat anvindbarhet i utvecklings- och
metoddokumentation 4r mer anvindbarhetsmogna &n de som inte har gjort det.
Svaren pé fraga 22, 23 och 24 visar att dessa grupper utgdr ungefdr hélften av
de som besvarat enkiten. Svaren pa fraga 24 visar ocksa att anvandbarhets-
aspekter inte alltid finns med bland kriterier som syftar till att sékra informa-
tionssystems kvalitet.
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Installning till anvandbarhet

25. Tycker du att ni utvecklar anvandarvanliga system? Ofta 65% | (n=111)
Ibland 24%
Aldrig 10%
Vet gj 1%
* Medelstora foretag anger oftare &n stora att de utvecklar anvindarvanliga
system (82% resp 58% anger alternativet ofta).
* Utforare av systemutveckling anger oftare én bestillare att de utvecklar
anvédndarvénliga system (66% resp 50% anger alternativet ofta).
* Konsultforetag anger oftare &n “icke-konsulter” att de utvecklar
anvandarvanliga system (86% resp 56% anger alternativet ofta).
26. Uppfattning om ledningens syn pa anvandarvénliga Viktigt 84% | (n=113)
system? Varken eller 11
Oviktigt 5%
27. Uppfattning om utvecklingsgruppens syn pa anvandar- Viktigt 95% | (n=112)
véanliga system? Varken elier 3%
Oviktigt 2%
28. Uppfattning om sambandet mellan anvéndbarhet och Starkt samband 95% | (n=113)
I6nsamhet? Varken eller 3%
Svagt samband 2%

Jamfort med Svriga branscher uppfattar man oftare inom branscherna
telekommunikation samt el och kraft att sambandet mellan anviandbarhet
och 16nsambhet &r svagt (20% resp 17% anger alternativet svagt samband).

Se figur 10.
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Ovriga (m) -_J

El och kraft

Telekommu-
nikation

t }
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%

. b

Figur 10. Andelar inom olika branscher som anger att sambandet mellan
anvdndbarhet och lénsamhet dr svagt

Diskussion

Som tidigare nimnts, 4r de som tycker att de utvecklar anvéndarvénliga system
mer anvindbarhetsmogna 4n de som inte tycker det. Det &r intressant att notera
att endast 65% gjorde denna bedomning. Hela 10% anser att de aldrig utveck-
lar anvindarvinliga system, vilket tyder pé ett missndje.

Konsultféretag, utférare och medelstora foretag tycker oftare &n “icke-
konsulter”, bestillare och stora foretag att de system som utvecklas dr
anvindarvanliga. I denna studie har dessa grupper sannolikt ett starkt sam-
band med varandra, d v s de flesta konsultforetag dar medelstora foretag som
arbetar med att utfora systemutveckling. Vilken aspekt som har storst
betydelse, konsultverksamhet, utféranderoll eller foretagsstorlek, kan inte
avgoras utan fordjupade analyser.
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Installning till MDI-forskning

Viktigt med MDI-forskning?

29. Viktigt 96% | (n=113)
Varken eller 3%
Oviktigt 1%
Vet €] 0%
* Vikten av MDI-forskning betonas mer av utférare av systemutveckling &n
av bestillare (97% resp 85% anger alternativet viktigt).
30a. | Forskning om méansklig hantering av stora informations- ‘ Viktigt 79% | (n=111)
méngder? Varken eller 12%
Oviktigt 4%
Vet gj 5%
30b. Forskning om prototypverktyg? Viktigt 65% | (n=111)
Varken eller 20%
Oviktigt 12%
Vet gj 3%
30c. | Forskning om datorstod for sarskilda andamal och Viktigt 72% | (n=110)
grupper (t ex for samarbete och handikappade)? Varken eller 18%
Oviktigt 5%
Vet gj 5%
30d. Forskning om anvandbarhet och I6nsamhet? Viktigt 81% | (n=112)
Varken eller 15%
Oviktigt 3%
Vet gj 1%
30e. Forskning om slutanvandarens bakgrundskunskap och Viktigt 72% | (n=109)
forstaelse? Varken eller 17%
Oviktigt 7%
Vet gj 4%
| 30f. | Forskning om metoder f6r utveckling av anvéndbara Viktigt 93% | (n=112)
system? Varken eller 5%
Oviktigt 1%
Vet gj 1%
* Svarsskillnader mellan grupper saknas.
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Diskussion
I stort sett samtliga som besvarade enkiten tycker att det 4r viktigt med MDI-
forskning. Den exakta formuleringen pa fraga 29 16d:

“Forskningsomradet MDI (Ménniska-Datorinteraktion) studerar ménniskans
samspel med datorer och har som 6vergripande mal att bidra till att dator-
systemen sé vil som mojligt passar for sina slutanvédndare. Exempelvis bér de
krav som systemen stiller pa slutanvéndarens tdnkande stimma ¢verens med
ett naturligt sitt fér honom/henne att tinka pa. Ringa in hur viktigt eller
oviktigt du tycker att forskningsomradet MDI &r.”

I frigans formulering 1dggs en stor betoning pa anvindbarhet som mal for
MDI-forskning. De som tycker att anvindbarhet ar viktigt svarar sannolikt
ocksé att MDI-forskning #r viktigt. Detta skulle i sddana fall betyda att i stort
sett alla som besvarade enkiten tycker att anvandbarhet dr viktigt. For en
anvindbarhetsforskare &r detta naturligtvis uppmuntrande, men resultatet bor
tas med en nypa salt. De personer som besvarade enkiten valdes ej ut slump-
maissigt och de kanske sjélva dr aktiva anvéndbarhetsforesprakare pé sina
arbetsplatser.

Forskningsomradet MDI innehaller en méngd olika delomraden, varav anvénd-
barhet endast 4r ett. MDI-omrédet och dess olika delomréaden &r heller inte
speciellt kédnt fér andra éan MDI-forskarna sjélva (Katzeff, 1994). Med anled-
ning av detta dr det svart att stilla frigor om hur viktigt eller oviktigt ett
delomrade ér.

Med utgéngspunkt fran svaren pa fraga 30 kan 4ndé en rangordning av de olika
delomradena goras.

1. Metoder for utveckling av anviandbara system

2. Anvindbarhet och lonsamhet

3. Minsklig hantering av stora informationsméngder

4. Datorstod for sédrskilda dndamél och grupper (t ex for samarbete och
handikappade)

5. Slutanvindarens bakgrundskunskap och forstéelse

6. Prototypverktyg

Det 4r inte férvanande att de tva omraden som direkt har att géra med
anvindbarhet hamnar 6verst i denna rangordning. Efter att ha fyllt i enkéten
bor anviandbarhetsomradet vara vl bekant for de flesta, men bortsett frén detta
ar mojligheterna att i en praktisk verklighet tillimpa de kunskaper som
genereras inom dessa omréden ofta storre 4n inom 6vriga omraden.
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4. Slutsatser

Detta kapitel innehaller tolkningar och slutsatser av enkitstudiens resultat
(se kapitel 3).

Anviandbarhetsarbete pa ett typiskt foretag

Med utgéngspunkt fran resultaten tréder en bild fram av hur ett typiskt foretag
som medverkade i studien arbetar med anvéndbarhet i praktiken. Detta dr en
Ogonblicksbild som togs under varen 1995 och det typiska foretaget kanske ser
annorlunda ut idag. Ogonblicksbilden kan #nda vara virdefull for att fa en
uppfattning om praktiskt arbete med anvindbarhet hos 37 systemutvecklande
foretag 1 Sverige.

Det typiska foretaget integrerar anviandbarhet sporadiskt i systemutvecklings-
processen. Systemutvecklarna har kontakt med slutanvindarna till de system
som utvecklas. Denna kontakt bestdr vanligtvis av att systemutvecklare och
anvandarrepresentanter tillsammans diskuterar igenom de arbetsuppgifter som
systemen ska stodja. Utvarderingar av anvandbarhet genom observation av
samspel mellan slutanvindare och system férekommer inte.

P4 foretaget finns ingen sarskild grupp som ansvarar for anvandbarhetsfragor.
Diéremot finns en eller flera anstéllda som uttalat eller outtalat har som sin
uppgift att virna om anvindbarhet. Det outtalade ansvaret ligger ofta pa
systemutvecklarna och det uttalade ansvaret ligger ofta pa en anstélld som
kallas "ansvarig anvandargranssnitt”.

Pa foretaget finns inte heller ndgon sjédlvklar praxis som séger att krav-
specifikationer ska innehélla anviandbarhetskrav. I vissa systemutvecklings-
projekt forekommer ibland sddana krav, men precisionen i kraven varierar.
Anviandbarhet 4r antingen inte alls eller endast i mycket liten omfattning,
integrerat i rddande metoder och modeller.

Bade systemutvecklare och ledning pa foretaget anser att anvandbarhet 4r
viktigt och att det finns ett starkt samband mellan systems anvandbarhet och
lonsamhet. De system som utvecklas 4r dndé inte sd anvindarvénliga som
systemutvecklarna onskar att de vore (detta antagande stdds av att det finns en
skillnad i studien mellan systemutvecklarnas uppfattning om att de utvecklar
anvindarvianliga system och uppfattningen om vikten av att utveckla
anvindarvianliga system).
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Slutligen, pa foretaget réder en positivt instéllning till MDI-forskning och
systemutvecklarna anser att forskare inom omradet frémst ska forska kring
metoder for utveckling av anvindbara system.

Viktiga faktorer for anvandbarhetsmognad

I studien identifierades tva faktorer som har samband med
anvandbarhetsmognad.

*  Formell och organiserad anvidndbarhetskompetens
+ Integrerad anvindbarhet i utvecklings- och metoddokumentation

Nir det giller dessa samband ar det svart att uttala sig om orsak och verkan.
Det troliga &r dock att graden av formell och organiserad anvindbarhets-
kompetens samt integrerad anvéindbarhet i utvecklings- och metod-
dokumentation, 6kar under mognadsprocessens gang.

Formell och organiserad anvandbarhetskompetens

Erfarenheten sdger att om en idé ska ha genomslagskraft méste det finnas nagon
som driver den. Den skillnad i anvéndbarhetsmognad som finns mellan féretag
med en human factors-grupp (eller liknande) och foretag utan en sddan grupp
stodjer dessa erfarenheter. Om ett foretag strivar efter att arbeta anvéndar-
centrerat finns det fordelar i att ha ett formellt och organiserat ansvar for detta.

Ytterligare stod for detta finns hos Rauch och Wilson (1995). Deras studie
visar att “organisatoriska strukturer som tar tillvara specialistkompetenser” dr
en nyckelfaktor i ett lyckat anviandbarhetsarbete. Foretag som ska tillimpa
anvindarcentrerad systemutveckling maste ha en forankring pa ledningsniva
s att en formell stodjande struktur kan skapas inom foretaget. Aven fall-
studierna i boken ”Usability in Practice” (Wiklund, 1995) redovisar liknande
erfarenheter.

Integrerad anvandbarhet i utvecklings- och metoddokumentation

Om ett foretag stravar efter att tillimpa anvéndarcentrerad systemutveckling
finns det fordelar i att integrera anvindbarhet i befintliga utvecklingsdokument
och modeller. Eftersom dessa anvénds som stdd for den verksamhet som
bedrivs, #r det ocksa troligt att integrerad anviandbarhet paverkar instillning
och attityd hos ménga utovare. Pa detta sitt kan integrerad anvéndbarhet i
utvecklings- och metoddokument i sig sjélv bidra till 6kad anviandbarhets-
mognad. En liknande slutsats dras av Rauch och Wilson (1995), vars studie
visar att stod for anvindbarhet i metoder och modeller paverkar anvindbar-
hetsarbetet i positiv riktning.
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Slutord

Till stor del utgér resultaten i denna studie en bekriftelse pa det avstdnd som
rader mellan MDI-forskningen och tillimpningen av dess resultat i ndrings-
livet. Liksom Bellotti (1988), visar resultaten att utvarderingstekniker av
anvindbarhet utnyttjas i liten omfattning. Medelvérdet for anvindbarhets-
mognad visar att foretagen i studien endast delvis har integrerat principer for
anvindarcentrerad systemutveckling. Studien bekriéftar ocksé att ménga fore-
tag inte arbetar med “slutanvéndarens perspektiv fér 6gonen” (IVA, 1994).

Resultaten visar dock pa att det finns en méjlighet att minska avstindet mellan
MDI-forskning och néringsliv. Det finns en ambition hos de flesta system-
utvecklingsforetag att fokusera pa slutanvindare. De flesta inser ocksé att detta
ar nodvindigt for att oka informationssystemens kvalitet. Dessa positiva
tecken 4r virdefulla och bor hanteras varsamt. Det 4r viktigt att MDI-
forskningen tar till sig de problem som malgruppen for forskningen nu brottas
med.

Det 4r uppenbart att manga foretag 4r i behov av kompetensforstarkning for att
kunna arbeta med anvindarcentrerad systemutveckling. Har kan MDI-forskare
gora insatser genom att t ex utbilda anvandbarhetsexperter och bistd dessa med
aktuella resultat fran MDI-omrédet. Ett svérare problem &r att infora strategier
och strukturer pa féretagen som underlittar det praktiska arbetet med anvénd-
barhet. Hir bor MDI-forskare aktivt medverka till bl a att féretagsledningar
sanktionerar anvindarmedverkan, att anvandbarhetsexperter far inflytande i
systemutvecklingsprocessen och att anviandbarhet integreras i utvecklings- och
metoddokumentation.
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