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Denna rapport beskriver sista fasen 1 SISU-projektet Anvandbar IT som avslutades under
1997. Medan den forsta rapporten beskriver nigra problem for forskning inom omradet
ménniska-datorinteraktion att nd en praktisk tillimpning, visar den aktuella rapporten pa ett
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Per Fossum och Per Olof Svérd pa SISU och Inger Boivie pa Enator; alla som bidragit med
synpunkter pa projektet, sirskilt Jonas Lowgren vid Linkdpings Universitet samt NUTEK,
som finansierat delar av projektet. Sist men inte minst vill jag ocksa rikta ett stort tack till alla
intervjupersoner.

Cecilia Katzeff, projektledare



SAMMANFATTNING

Det rapporterade projektet utgor ett samarbete mellan Svenska Institutet for System-
utveckling (SISU) och Enator. Syftet med projektet var dels att beskriva grunderna till ett
anvindarcentrerat arbete pa Enator och dels att formedla kunskap om anvéndarcentrerad
systemutveckling genom vidareutvecklingen av metoden PAS (Praktisk Anviandarmedverkan
vid Systemutveckling), numera Enators metod for anvandarcentrerad systemutveckling.

Rapporten bestar av tva delar. Den forsta delen beskriver en intervjustudie om bakgrunden till
PAS och identifierar hinder for anvindarcentrerat arbete i praktiken. Personer med
anknytning till PAS intervjuades med fokus pa bl a tillblivelsen av PAS och egna erfarenheter
av anvindarmedverkan. Intervjuerna analyserades enligt metoden teorigenerering pd empirisk
grund. Resultaten pekar pé att ett viktigt motiv till att PAS uppstod var brister i traditionell
systemutveckling, framforallt hanteringen av anvindarkrav i kravspecifikationen. Det finns
brister 1 kommunikationen mellan systemutvecklare och anviandare, vilka PAS avsag att
overbrygga. En av svéarigheterna med den tidigaste versionen av PAS var att & gehor for
icke-teknisk kunskap hos systemutvecklare.

Rapportens andra del beskriver samarbetet mellan SISU och Enator 1 vidareutvecklingen av
PAS. Metodutvecklingen bedrevs parallellt med intervjustudien. I vidareutvecklingen lades
speciell tonvikt pa anvéndaranalys, uppgiftsanalys, formulering av anvindbarhetsmal och
utvérdering av anviandbarhet.
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1. INLEDNING"

Det finns idag en stérre medvetenhet hos IT-utvecklare dn for ndgra ar sedan om vikten
av att beakta aspekter som har med slutanvédndare att gora. Inom forskningen har detta
lange fokuserats och det har varit huvudtesen inom flera tvarvetenskapliga forsknings-
omraden. Men olika inriktningar har ndrmat sig anvéndarens roll i systemutveckling pa
skiftande sétt. Inom den inriktning som kallas for den skandinaviska skolan eller
’Participatory Design” (se t ex Greenbaum och Kyng, 1991) star anvidndarinflytande och
demokrati pé arbetsplatsen i centrum. Inom sociologiska inriktningar stir anvindarens
roll vid organisationsforandring genom IT i fokus (t ex Grundén, 1992). Det som
vanligtvis brukar kallas for anvdndarcentrerad systemutveckling har en dragning &t
ingenjorsmassighet bl a genom ett starkt inflytande fran usability engineering”
(Nielsen, 1993).

Vad som dnda forenar dessa olika perspektiv dr att man ser slutanvéndarens roll 1 system-
utvecklingsprocessen som viktig. For anvéndarcentrerad systemutveckling beror detta pa
en insikt om att anvdndbara system inte kan utvecklas utan att man fokuserar pé slut-
anvindare. I enlighet med detta synsétt formulerade Gould och Lewis (1983) fyra
principer som bor efterlevas i1 systemutvecklingsprocessen:

1) Tidig fokus pa anvindare

Systemutvecklare ska ha tidig och direkt kontakt med slutanvéndare via intervjuer,
observationer, utredningar och anvéndardeltagande under systemutvecklingen.

2) Tidig och kontinuerlig utvirdering av anvindbarhet

Den enda vigen till lyckad utformning av anvéndbara system ar empirisk och kraver
observation och mitning av anvindarbeteende, noggrann utvdrdering av aterkoppling,
insiktsfulla I6sningar pa problem och stark motivation att fordndra systemutformningen.

3) Iterativ utveckling

Ett system som utvecklas ska stegvis modifieras med utgdngspunkt frdn métningar av
interaktionen mellan anvindare och system. Denna process av implementering, testning,
aterkoppling, utvirdering och forandring ska kontinuerligt upprepas for att forbéttra
systemet.

4) Integrerad utveckling

Samtliga komponenter som bidrar till ett systems anvindbarhet ska utvecklas parallellt
snarare dn sekventiellt (t ex anvandargranssnitt, hjalpsystem, dokumentation och
utbildningsplan). Arbetet ska vara koordinerat och ledas av endast en instans.

Ett bakomliggande antagande for principerna &r att samtliga principer ska vara upp-
fyllda for att en verksamhet ska kunna gora ansprak pa namnet anvandarcentrerad
systemutveckling. Det dr inte speciellt vanligt att dessa fyra principer tillimpas i
sytemutvecklingsprojekt (Katzeff och Svird, 1995). En av orsakerna ér formodligen att
man inte kédnner till dem eller har tillracklig kunskap for att kunna tillimpa dem. Det

' Det rapporterade projektet har delvis finansierats av NUTEK.



finns ett gap mellan forskning och tillimpningen av dess resultat i niringslivet som bidrar
till detta (Katzeff, 1994). Forskningskommunikationen fungerar inte som den borde, bl a
dérfor att forskare redovisar sin forskning i fora som sédllan nar dem som skulle ha
praktisk nytta av resultaten. Kunskapsformedlingen 1 det projekt som beskrivs i denna
rapport har diarfér formen av ett samarbete snarare dn den traditionella formen for
forskningskommunikation.

Det rapporterade projektet utgor en del av det storre projektet ”Anvandbar IT”. I en forsta
fas genomfordes en enkdtundersokning av hur drygt 100 systemutvecklare ser pa hur
deras respektive foretag praktiserar anvéndarcentrerad systemutveckling (Katzeff och
Svird, 1995; Katzeff och Svird, 1996). Resultaten fran undersokningen visade bl a att de
flesta arbetade med nagon form av anvindarmedverkan i systemutvecklingsprocessen.
Denna anvindarmedverkan inneholl dock séllan anviandbarhetsutvérderingar.

Syfte

For att fordjupa fragestdllningarna frdn enkdtundersdkningen och for att bidra med
tillampbar kunskap till ndringslivet pa ett relevant sétt beslutades att nésta fas i projektet
skulle fokusera pé ett enskilt foretags arbete med anvandbarhet och anvdndarmedverkan.
Vi ville sprida ljus 6ver hur motiv till anvdndarfokusering kan uppsté pa ett enskilt
foretag, t ex vilka mal och behov som &r styrande. Hur omsitts idéer i handling och vilka
svarigheter kan uppkomma? Med en vision om att kunna underlétta for foretaget i sitt
anviandbarhetsarbete vill vi formedla kunskap pa ett for bagge parter fruktbart sitt. Syftet
med denna fas dr ddrmed dubbelt:

1. Att forstd drivkraften till att arbeta anvéndarcentrerat och ddrmed dven identifiera
hinder for anvéndarcentrerat arbete i1 praktiken. Kan tankegéngar urskiljas som
motsvaras av de tre forskarperspektiven pd anvindarmedverkan (anvédndarinflytande,
organisationsfordndring, ingenjorsmassighet)?

2. Att fora 6ver kunskap genom praktiskt samarbete i ett konkret projekt.

For att som forskare fa tilltrdde till faltet av systemutveckling kontaktades nagra av
foretagen som hade deltagit i enkdtundersokningen fran projektets foregaende fas. Vi
presenterade vara onskemal om att fa delta i ett projekt med syfte att bidra med
kunskaper om ITs anvdndbarhet och helst prova véra idéer i ett helt
systemutvecklingsprojekt. Vi betonade att vi inte avsag att 4gna var tid till att vertyga
vér eventuella samarbetspartner om virdet av att arbeta anvéndarcentrerat. Vi sokte
darfor ett foretag som redan hade kommit till insikt om detta, men som behovde
kompetensforstarkning for att forverkliga sina idéer.

Samarbete med Enator

Under vdren 1996 fann vi vir samarbetspartner hos konsultforetaget Enator. Vi beslutade
att SISU tillsammans med en av Enators konsulter skulle utveckla Enators metod for
anvindarcentrerad utveckling. Grunden till denna metod fanns i ett arbetssitt som man
pé Enator kallar for PAS (Praktisk Anvindarmedverkan vid Systemutveckling)®. SISUs

* Hadanefter kommer vi att skilja pd gamla PAS och nya PAS. Gamla PAS star for den metod som fanns
hos Enator innan SISU och Enator pabdrjade sitt samarbete. Nya PAS stér for den vidareutvecklade
metoden.



kontakt pa Enator hade nyligen fatt i uppdrag att ansvara for PAS och dess vidare-
utveckling.

For att kunna vidareutveckla PAS till en metod for anvdndarcentrerad systemutveckling
uttryckte Enator behov av mer formell kompetens pa anvindbarhetsomradet. Man
behovde tillagna sig metodkunskaper som finns inom forskningsomrddet Méanniska-
Datorinteraktion (MDI), kunskaper som SISU kunde bidra med.

Gamla PAS

Gamla PAS utarbetades som ett sétt att praktiskt ta tillvara anvindarnas krav vid system-
utveckling. Detta gjordes genom att informatdrer frdn Enator skrev en anvindarhandbok
tillsammans med slutanvindare frin kunden pa ett tidigt stadium i utvecklingsprocessen.
Idén till metoden bygger pa att anvindarna har en unik kunskap om den egna verksam-
heten och darfor har de basta forutsittningar for att beskriva hur framtida rutiner ska se
ut. PAS har lanserats med konceptet Vi skriver handboken forst”.

Anvéndningen av PAS forvéntas bidra till att anviandare skapar ritt forvéntningar pa
systemet. Darmed avser man 0ka forutsattningar for systemets acceptans och forankring
av nytt arbetssitt. Utvecklingstiden for system forvéntas minska och utnyttjandegraden
forvéntas oka.

Sammanfattningsvis bestod arbetsproceduren for gamla PAS av att anvéndare fran
kunden under ledning av Enator tillsammans formulerade sina krav pa det nya systemet.
Resultatet sammanstilldes i ett dokument som kallades for handbok. I denna handbok
ingick beskrivningar av anvidndarnas arbetsuppgifter, utifran vilka systemutvecklare
skulle bygga en prototyp av det nya systemet.

Det kan vara pé sin plats att nimna att de personer som arbetade med PAS-processen inte
sjdlva upplevde att de var i fird med att utveckla en metod. Enligt dem sjdlva provade de
helt enkelt alternativa sitt att arbeta pa i syfte att undvika att géra om misstag som
begatts 1 tidigare systemutvecklingsprojekt. Det forsta projektet ddr PAS tillimpades
genom-fordes 1990 pé ett forsékringsbolag (Olsson, 1990). Den senaste versionen av
gamla PAS beskrivs i ett dokument fran 1994 pa 25 sidor.

Att man pa Enator arbetar enligt PAS ansdgs som en fordel for SISU-projektet
Anvindbar IT. Att man redan inom vissa delar av foretaget foljer ett arbetssétt for
systemutveck-lingen som fokuserar pa anvindaren ansags underlitta for SISUs insats,
eftersom det innebar att var roll inte skulle préiglas av att forankra anvandbarhet som ett
begrepp pé foretaget.



2. DRIVKRAFTEN BAKOM ANVANDARMEDVERKAN

I syfte att béttre forsta bakgrunden till gamla PAS och drivkrafter bakom anvéndar-
medverkan generellt beslot SISU att utfora intervjuer med personer som hade anknytning
till utvecklingen av gamla PAS. Vi var intresserade av ta reda p& hur behov uppstar hos
foretag att arbeta anvéndarcentrerat. Vilka hinder kan finnas pd véigen och medfor
anvidndarmedverkan alltid anvéndbara system? For att fa en sa varierad bild som mdjligt
avsdg vi att intervjua personer som aktivt varit involverade 1 utvecklingen av PAS, savil
som systemutvecklare som kommit i kontakt med PAS och slutanvéndare som hade
medverkat i ndgot PAS-projekt.

A. Metod

For att soka svar pa studiens frageomraden valde vi att samla data med hjalp av relativt
Oppna frdgor som utgick fran en plan, men som inte var strikt bundna till denna.
Intervjuformen var séledes riktat 6ppen (Lantz, 1993). Den intervjuades svar foljdes alltid
upp med foljdfragor.

Intervjupersoner

Tio intervjuer genomfordes med nio personer, varav alla hade flerdriga erfarenheter av
systemutvecklingsprojekt. En person intervjuades tva ganger, med olika vinklar pa de tva
intervjuerna. Vid genomforandet var sex av personerna anstéllda pa Enator. En person
hade tidigare varit anstilld pd Enator men arbetade vid genomforandet pé ett annat
foretag. De resterande tva personerna var anstéllda hos en kund till Enator.

Alla intervjupersoner hade varierande erfarenhet av PAS. Fyra av de intervjuade var eller
hade varit aktivt inblandade i utvecklingen av PAS. Fortsdttningsvis kallas dessa personer
for PAS-personer. Av dessa var en initiativtagare till metoden, en var ansvarig for
utvecklingen av nidsta version av metoden och tva hade pé andra sétt medverkat till
utvecklingen av PAS.

Tre av de intervjuade arbetade som systemutvecklare for Enator och en av dessa for det
mesta som projektledare. Intervjupersonerna hos Enators kund intervjuades i egenskap av
anvéndare.

Urvalet av intervjupersoner skedde genom kontaktpersonen pa Enator. Hon gav oss namn
och telefonnummer pé personer inom Enator som péd ndgot sétt hade att géra med
utvecklingen av PAS. Enligt vara dnskemal formedlade hon ocksé kontakten med
anvindarna pa kundforetaget.

Intervjuplanen

De frageomrdden som intervjuplanen avséags ticka var:

e Tillblivelsen av PAS — Vilka tankegéngar, idéer, synsétt, m m ledde fram till gamla
PAS?

Intervjupersonens erfarenhet av och forhallande till PAS.

Intervjupersonens erfarenhet av anvindarmedverkan vid systemutveckling.

Varfor behdvdes nya PAS?

Intervjupersonens bakgrund.



Intervjufrdgorna vinklades med hénsyn till den intervjuades roll och formulerades darmed
annorlunda beroende pa om den intervjuade var PAS-person, systemutvecklare eller
anvindare.

Genomforande

Alla intervjuer utom en genomfordes antingen pa intervjupersonens eller intervjuarens
arbetsplats i en lugn milj6 och utan andra nédrvarande 4n intervjuare och intervjuperson.
En intervju genomfordes per telefon, eftersom intervjupersonen befann sig pa annan ort.
Innan intervjun pabdrjades informerades intervjupersonen om studiens syfte och om att
personens anonymitet skulle skyddas. Varje intervju tog ca en timme.

Sex av intervjuerna spelades in pa band och under de resterande fyra fordes noggranna
anteckningar om vad som avhandlades. De inspelade intervjuerna skrevs ut pa papper och
anteckningar fran de ovriga renskrevs.

B. Resultat och diskussion

Databearbetning

Utskrifterna/renskrifterna (hddanefter bendmns dessa protokoll) av intervjuerna
analyserades enligt metoden teorigenerering pa empirisk grund (Glaser, 1978; Starrin

et al, 1991). Enligt detta tillvigagingssétt analyserades varje protokoll i termer av koder
som kategoriserar olika héndelser i protokollet. Efter hand kodades data mer och mer
selektivt for att uppné en mittnad av koder och till sist identifiera nagra fa kirnvariabler.

Parallellt med att intervjuer genomfordes och protokoll analyserades fordes anteckningar
om idéer till hur olika begrepp 1 studien relaterade till varandra.

Sortering av begrepp

I kodningen av protokollen identifierades tre 6vergripande kategorier, som fortsattnings-
vis bendmns temata. Nér alla protokoll hade kodats sorterades begrepp i termer av de tre
tematan. Darmed erholls tre listor med begrepp. Tabellen nedan visar temata med
tillhorande begrepp.

Tema 1: Tema 2: Tema 3:

Brister i traditionell Grunden till gamla PAS Svérigheter i gamla PAS
systemutveckling

Avstand mellan Kravspecifikation som ett Att fa acceptans for icke-teknisk

systemutvecklare och anvéndare | redskap for kommunikation kunskap

Forfarande vid krav- Anvindares delaktighet i Missvisande handboksbegrepp
specificering utvecklingsprocessen

Bristande forstéelse for Respekt for anvindarens Risk att konservera gamla rutiner
anvindarens kompetens kompetens

Otillriacklig kunskap om Forankring av nytt system i Bristande integration med andra
konsekvenser vid inférande av | organisationen metoder

ny teknik

Behov av utvérderingsmetodik




Tema 1: Brister vid traditionell systemutveckling

I traditionell systemutveckling upplevs ett avstaind mellan utveckling och anvéndning.
Detta tar sig ofta uttryck som ett avstand mellan systemutvecklare och slutanvéndare.
Véra data visar pa att upplevelsen av avstandet beror pa brister i systemutvecklings-
processen. De mest framtrddande bristerna sags av de intervjuade som forfarandet vid
kravspecificering, bristande forstaelse av anvéndares kompetens och otillrdcklig kunskap
om konsekvenser i organisationen av inforandet av ny teknik.

Avstind systemutvecklare — anvindare

Avstandet mellan utveckling och anviandning skapar problem for utvecklingen av system
och konkretiseras genom en kommunikationsklyfta mellan de tva grupperna anviandare
och systemutvecklare. En PAS-person uttryckte allvaret i detta sé hér:

“Det finns inget storre problem [i systemutvecklingsprocessen] dn det semantiska gap
som finns mellan tvd kategorier av deltagare — anvindare och systemutvecklare.”

Detta gap tar sig olika uttryck, men dessa &r oftast knutna till samma instans, namligen
den stora skdrningspunkten mellan anvindare och utvecklare — kravspecifikationen.

Forfarandet vid kravspecificering

Kravspecifikationen anvénds traditionellt som ett redskap 1 kommunikationen mellan
utvecklare och anvéndare. Detta forfarande stiller krav pd anvéndare att de ska kunna
uttrycka sig i och forstd ett sprak som inte dr deras, utan systemutvecklarens.

Anviéndare har ofta svart att forstd en kravspecifikation, eftersom den inte &r uttryckt i
verksamhetstermer. Trots detta kdnner de en press att ge sitt samtycke till krav-
specifikationen.

Sprakproblemet uttrycktes bl a sa hir:

”... Det finns en vilja att forsta. Men det dr... man pratar olika sprak. Anvindaren pratar
i verksamhetssprdk och processer i verksamheten och det hdr maste 6versdttas i
databaser och skdrmbilder. Det dr inte helt enkelt.”

“"Man arbetade med traditionella kravspecifikationer... Man fragade anvindarna: Vad
har ni for krav pd systemet? Vilka funktioner vill ni ha? Ett krav ska vara stringent,
sparbart, numrerbart, frysbart, snuttifierbart...och detta gar inte att gora med [den hdr
typen av] arbetsuppgifisbeskrivning.”

"Trots denna mdngd krav (ca 3000) visade det sig att anvindarna dndd borjade
diskutera vilka krav som dom hade.”

En intervjuperson uttryckte dilemmat i att inte forsta och samtidigt godkidnna
kravspecifikationen sa hér:

”Hur mdnga referensgrupper har man inte suttit i ddr ingen av deltagarna orkat igenom
och har forstatt vad som har statt déir? Sd dd tinker dom sig att ’dom andra har nog
forstdtt, sd jag sdger ja’. Och sd blir det ett system, som dom inte alls kan ta till sig.

Och det uppticker de inte forrdn de far systemet...”



Som systemutvecklare lever man antagligen 1 en sprékvéarld som &r sa sjdlvklar for en
sjdlv, att man har mycket svéart att leva sig in i, att den vardag som systemet ska anvidndas
1, har ett helt annat sprakbruk. En av de intervjuade systemutvecklarna sdg pa objekt-
modeller som mer eller mindre sunt fornuft och ddrmed nagot som vem som helst skulle
kunna ta till sig. Han beréttade om att de hade forsokt anvdnda objektmodeller 1 en
granssnittsdesign. P4 intervjuarens frdga om han trodde att anvéindarna hade forstatt
objektmodellerna svarade han sa hir:

“Jag vet inte. De sdg vildigt trétta ut...de kanske inte greppade det riktigt. Jag tror i och
for sig att... ger man sig bara tid att forséka forsta dem sa kan man ... de dr ganska enkla
om man ldr sig det hdr med mdngdrelationer...”

Den sprékforbistring som uttrycks bestar inte enbart av olika terminologi, utan dven av
olika fokus pé verksamheten. Medan traditionella kravspecifikationer upplevdes som
fokuserade pa objekt och funktioner upplevdes fokus av anvdndarens arbetsuppgifter vara
processer:

"Det dr allmdnt vedertaget att kravspecifikationen ska beskriva 'vad’ och inte "hur’. Men
detta funkar inte. Hur saker och ting gors tror man hdnger pd tekniken. Processkrav kan
man inte behandla pa det hdr sdttet, men man forséker fd in dem i den hér kostymen.”

Att som traditionella kravspecifikationer fokusera pa funktioner som systemet ska klara
av att utfora kan ocksa létt leda till att man bortser ifrdn att anvandningen av funktionerna
ska passa in 1 anvdndarens kontext. En av de intervjuade anvindarna berittade om hur
hon medverkat till att specificera funktioner, men sedan upptéckt att systemet anda blev
oanvéndbart:

"Vi har ju suttit med dem [systemutvecklarna] och sagt att dom och dom funktionerna
skulle vi vilja ha och sa. "Ja, men det finns och det hdr dr helt OK och det kommer att
fungera och allt vad ni har det finns hdr’, ungefdr.. Och alla funktionaliteter fanns dir,
men det var sd oerhort krangligt... Vi hade ju inte testat sjdlva systemet. Det var ju det
enda sdttet vi kommunicerade pa (genom att beskriva funktionaliteten) egentligen. Vi
hade inte gjort nagon djupare analys av det.”

Nér anviandare och systemutvecklare kommunicerar med en traditionell kravspecifikation
som kommunikationsredskap kommer anvindbarhetsaspekter i skymundan och funk-
tionaliteten i forgrunden. En kombination av bagge aspekter dr nodvéndig. Eftersom
systemutvecklare som formulerar krav anser sig ha gjort sitt arbete, som dessutom har
blivit godkint av anvéndare kénner sig bdda parter missndjda med utfallet. Enligt en
intervjuperson resulterade detta ibland i att anvidndaren tilléts uttrycka 6nskemal utover
kravspecifikationen. Detta ledde ocksa till problem, eftersom dnskemalen ofta inte var
konsekventa, stimde dverens med andra anvédndares, eller inte motsvarades av tekniska
mdjligheter. Ett citat frdn en PAS-person fér illustrera:

“Det som héinde var att systemutvecklarna kdnde sig missforstadda. Av tva anledningar:
1) De hade foljt kravspecifikationen, men anvindarna var dndd inte nojda. 2) Skenande
kravspecifikationer, med anvindarna i kndt”. D v s anvdndarna énskar sig saker hela
tiden och onskar sig olika saker. Det dr hdr man kan borja testa. Nagon mdste ha
overblick 6ver alla énskemdl.”

— 10—



En annan PAS-person berdttar om ett systemutvecklingsprojekt dér hon medverkade:

"Ndr systemet presenterades for anvdndarna sa de att de behévde ha filt som inte fanns
med. Systemutvecklarna svarade dd att dessa fdlt inte fdr plats och att detta inte gick att
dndra pa.”

Bristande forstielse for anvindares kompetens

Det faktum att kravspecifikationer traditionellt skrivs av systemutvecklare pa ett sprak
som dr utvecklarens och med fokus pé objekt i stillet for processer bidrar till att
anvindare kanner sig 1 underldge och icke delaktiga i framtagandet av det system som de
ska anvénda. Intervjupersonerna berorde ofta att anvindare kinde sig i underlidge och att
de upplevde att systemutvecklare hade en nedvéirderande syn pé anvéindare:

"Ndr anvindarna inte forstdr kravspecifikationen kinner de sig dumma och i
underldge.”

"Anvindarna kénde sig dumma och att systemet inte var i mdnniskans tjdnst, utan
tvdrtom. Det var langt mellan utveckling och anvindning.”

Den nedvirderande synen pd anviandare var nagot intervjupersonerna ofta dterkom till:

“Jag tycker att man mdnga gdnger har vildigt dalig respekt for dom som ska anvinda
systemen och datafolk har i manga tider sagt att ’ja, men dom ddr anvindarna dom
forstar i alla fall inte’.”

"For systemutvecklare dr kravspecifikationer heliga. Anvdndare ses i vissa fall som ett
nodvdndigt ont. I nagra fall har vi trdffat utvecklare frdan kunder som ser anvindare som
BDU (BDU=brain dead user).”

"Underligt sditt att se pa anvindaren: “Det hdr vet vi bittre” fast de [systemutvecklarna]
inte vet hur man goér dagligdags. Vet inte hur det fungerar i en vardagssituation.”

Otillricklig kunskap om konsekvenser for individen och organisationen vid
inforandet av ny teknik

Traditionell systemutvecklingsmetodik tar inte hdnsyn till minskliga och sociala
konsekvenser vid inforandet av ny teknik. Anvindares bristande delaktighet vid
utvecklingen och inférandet av nya system leder till en ovilja till fordndring. Det dr svart
att infora system som inte dr forankrade i1 organisationen. En av intervjupersonerna
berdttade om ett av flera exempel pa detta, som han hade varit med om. De tilltdnkta
anviandarna informerades inte om syftet med det nya systemet, men ombads utfora ett
acceptanstest nér forsta versionen av systemet var klar:

“Det var rena sabotage mot systemet och testerna.... Anledningen var att den hdr sjdlva
iden till det nya systemet inte var forankrat i organisationen. Sa man hade inte borjat
bearbeta det hdr i organisationen pd ndgot sdtt. Sd ndr det hdar kom ut var det en helt ny
situation for dem. Det forsta man vill dd dr att allt ska se ut som det har gjort. Det finns
ingen anledning till att man ska fordndra ndnting. Men det fanns en vdldigt stor
anledning. Det var att man sldppte monopolet. ... De var inte delaktiga i fordndringen...
Det hdr systemet blev en symbol for hela den hdr fordndringen som gjordes. Sedan var
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det nagra som kom till det hdr kreativa... som sag mojligheterna... Da kunde man borja
prata om riktiga tester. Det dr bara for att exemplifiera hur individens instdllning
paverkar resultatet.”

Tema 2: Grunden till PAS

I foljande avsnitt redovisar vi utsagor som beskriver grundstenarna i de forsta versionerna
av PAS. Dessa grundstenar ir,

1. Att skapa delaktighet for anvdndarna for att uppné forankring i organisationen for de
system som utvecklades.

2. Att underlitta for kommunikationen mellan utvecklare och anvéndare genom att skriva
en kravspecifikation i form av en handbok tillsammans med anvéndarna. PAS-
handboken blev sdlunda en specifikation av anvéndarens krav samt ett redskap for
kommunikation mellan anvéndare och utvecklare. Utgangspunkten for dessa
grundstenar uppges vara respekt for individen och hennes/hans kompetens.

Delaktighet och forankring

Malet med denna grundsten ir att skapa goda forhéllanden f6r den forédndring som det
nya systemet innebér. Enligt intervjupersonernas erfarenheter leder delaktigheten till en
positiv instéillning till fordndringen och mdjliggér en smidig forandringsprocess.
Forestédllningen om att delaktighet leder till forankring uttryckte en intervjuperson s hér:

“Ju snabbare, ju rakare och ju drligare man kan pabérja den hdr processen att
individuellt acceptera en fordndring, desto bdttre. ...Ju tidigare man kan fa med
mdnniskor, desto bdttre. Det enda sdttet man kan gora det pd dr att skapa delaktighet.
Man vet att man dr med och fordndrar...”

En annan intervjuperson uttryckte det sa har:

”... du har fatt med dig anvdndarna. Dom vet vad det dr for system dom tar emot. Dom dr
delaktiga.”

Forankringsidén illustreras med foljande citat frén tre olika PAS-personer:

"PAS innebdr en forankring av ett system och ett nytt arbetssdtt.”

"Med PAS blir det ett bra system plus en forankring.”

”Sd PAS dr inte bara en systemutvecklingsmetod, utan det dr en fordndringsprocess.”
”Om man har ett ldttldst dokument, en enkel pedagogisk handbok, sda kan man bérja
utbildningen mycket tidigare...och borja med organisationsfordndringen och den mentala

processen.”

En anvindare vittnar om att det arbetssitt som PAS foresprakar leder till en kédnsla av
delaktighet:
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“Det var snarare sd att jag tyckte att det var berikande... Personligen tyckte jag det var
Jjdttebra att alla i gruppen var med och var engagerade i det... Alla kinner sig vil mer
vdardefulla om man fdr vara med och sdga vad man egentligen tycker.”

Redskap for kommunikation

Malet ar att skapa ett system som ldmpar sig for de tilltdnkta anvédndarna och deras
arbetsuppgifter. Genom att hjélpa anvéndarna att formulera sina krav avsadg man att
uppné krav uttryckta i verksamhets- och processtermer. Detta skulle underlétta for
systemutvecklarna att utforma ett anvéndargranssnitt som speglade anvéndarens
arbetsuppgifter. Kraven formulerades i en skrift som PAS-personer kallade for en
handbok. Denna handbok strukturerades i kapitel som motsvarades av anvindarens
olika arbetsuppgifter.

"Vi tdnkte da att om man hade alla krav frdan borjan skulle det 6ka méjligheten for
anvdndarna att fa ‘rdtt’ system. Hur ska man gd tillvdga for att fa med anvindaren?
Detta ledde till de forsta forsoken med PAS.”

“Jag sdger ju inte att man bygger systemet med anvindarna. Men man tar fram en
oerhdrt bra kravspecifikation, som dr vdldigt ldtt att bygga systemet utifrdn.”

Det fanns en forhoppning om att PAS skulle kunna minska avstandet mellan grupperna
anvindare och utvecklare. Pa fragan om hur hon tror PAS paverkar relationen mellan de
tva grupperna, siger en PAS-person:

"PAS ger en omsesidig forstaelse. Om bara systemutvecklaren dr intresserad av att
kommunicera med anvdndaren okar ocksa forstaelsen. Om processen fungerar rdtt ska
den ocksa avdramatisera systemutvecklingen.”

En annan PAS-person uttrycker att denna kommunikation &r en av drivkrafterna bakom
PAS:

"PAS uppstod for att forbdttra kommunikationen mellan anvindare och
systemutvecklare.”

Respekt for anvindarens kompetens

Forestdllningen om att inforandet av ett nytt system gynnas av att anvandarna ar delaktiga
1 utvecklingsprocessen sévil som forestillningen om att lampliga former for denna
delaktighet bidrar till att béttre system skapas bygger pé det grundldggande synsittet att
anvindares kompetens bor respekteras. Uttryck for att PAS utgar ifrén ett synsétt dér
individen respekteras ges i foljande utsaga fran initiativtagaren till PAS:

... 8a tror jag att idag fdar man visa tant Agda den respekten att hon faktiskt kan en hel
del.... Sd anvdndarvdnligheten har varit att datafolket har forenklat och sa har man trott
att tant Agda skulle forstd. Inte att utnyttja henne som kraft i processen.... Grunden [till
PAS] dr vildigt mycket respekt for individer.”

Tema 3: Svarigheter i gamla PAS

Viéra intervjuer visar alltsa att tankegangarna till gamla PAS vixte fram for att nirma sig
l6sningen pa problem 1 traditionell systemutveckling. Initiativtagarna till PAS forsokte att
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genom anvandarmedverkan uppna en kinsla av delaktighet hos anvindarna som de
hoppades skulle leda till att det nya systemet och den forédndring det innebar forankrades
1 organisationen. Dessutom hoppades de att anvindarmedverkan skulle leda till forbéttrad
kommunikation mellan utvecklare och anvindare, vilket skulle 6ka chanserna till att det
nya systemet passade anvéndarnas sprak och arbetsprocesser.

I foljande avsnitt redovisas data som pekar pa de svérigheter som uppenbarade sig i
arbetet med gamla PAS.

Svért fa acceptans for icke-teknisk kunskap

De forsta idéerna till PAS vixte fram som en reaktion pa bristande forstéelse for
anvindarens betydelse 1 systemutvecklingsprocessen. Grundstenarna i PAS speglar
salunda ansatser till att komma tillrdtta med dessa brister. Véarderingar som har att géra
med respekt for individen forsvaras och kravspecifikationen omvandlas till en handbok.
Aven om manga lit sig dvertygas om att detta var ett bra sitt att utveckla system pa
bemottes metoden med viss skepsis inte minst hos tekniker.

En av de stora svarigheterna med gamla PAS tycks ha varit att fa gehor for idéer som
baserade sig pa icke-teknisk kunskap. Intervjupersonerna vittnar om ett motstand hos
systemutvecklare att ta till sig en arbetsmetod didr kommunikation mellan ménniskor stéar
i centrum. En forkdmpe till PAS forklarade motstdndet sé hér:

"Bade i foretag [kunder] och pd Enator sa dr det inte lika respektingivande att prata om
mdnniskor och respekt for mdnniskor som det dr att prata om nya tekniker, nya datorer,
nya program och nya kommunikationsprotokoll. Det later sa mycket mer avancerat och
dd dar vi tillbaka till det hdr med respekt for individerna... Det var forst nér vi borjade
anvdnda prototypverktyg som vi verkligen fick gehor i var egen organisation. Da blev
det helt plotsligt teknik...”

Denna intervjuperson, som har en ldng erfarenhet av databranschen, bl a som chef {for
dataavdelningar uttrycker en del av forklaringen till kommunikationsgapet mellan
anvandning och utveckling. Ytterligare tva intervjupersoner vittnar om svarigheten att
fa acceptans for icke-tekniska budskap:

“Internt ser man inte riktigt det storsta problemet i systemutvecklingen — konflikten
mellan anvindare och dataavdelningen, utan fokuserar pa tekniken.”

"Flummigheten bestod i att den handlar om kommunikation mellan ménniskor och
systemutvecklare kan inte ta till sig detta.”

Missvisande handboksbegrepp

Att inte lyssna pa budskap som uttrycks i icke-tekniska termer kan ocksé std for att
systemutvecklare upplevde att de inte hade en roll att fylla, eftersom PAS-aktiviteterna i
deras 6gon hade ett annat mal 4n att utveckla ett system. Gamla PAS kunde upplevas som
en metod fOr att skriva en manual till systemet. En systemutvecklare sa s har om ett
resultat frdn en PAS-process:

“Ja, PAS...det hdr dr ju bara en del av PAS...nu dr ju jag inte ndgon mdstare pd PAS,
men det hdr dr vil den delen som har tagit fram en manual...ja eller knappt det...”
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Vi skriver handboken forst” var ett uttryck som anvéndes for att lansera gamla PAS.
Detta bidrog till att PAS uppfattades som en metod som vénde sig till den yrkesgrupp
som vanligtvis skriver handbdcker, ndmligen informatorerna. Enligt flera intervju-
personer bidrog detta till att systemutvecklare inte kunde ta till sig det arbetssétt som
PAS foreskrev:

“Ja, alla systemutvecklare skydde [gamla] PAS ddrfor att systemutvecklarrollen sdgs
som forklenande. Jag hade gdrna sett ett namnbyte [pd nya PAS]. PAS dr sa forknippat
med en metod for informatorer. Systemutvecklaren har inte en framtrddande roll. Detta
dr ett stort internt hinder.”

Aven nir man i stillet sa att handboken var en kravspecifikation stotte man pa hinder:

Vi begick ett misstag i PAS genom att bara inrikta oss pd anvindarna. Den handbok vi
tog fram var inte tillrdckligt bra som kravspecifikation och systemutvecklarna kdnde sig
utanfor.”

Risk att konservera gamla rutiner

En sak som ofta papekas nir man talar om anvdandarmedverkan &r att anvindare gérna
beskriver sitt nuvarande sétt att arbeta pa, men har svarare for att tinka i banor om hur de
skulle vilja arbeta. Vid utveckling av nya system tillsammans med anvédndare kan det
diarmed finnas en risk att konservera gamla arbetssitt i stéllet for att utveckla sidana som
kan vara béttre. En systemutvecklare uttryckte den farhagan med anvindarmedverkan:

”.... I ndsta ldge kanske de (anvindarna) sdger att vi har arbetat sa hdr i 10 dr och det
dr bra. Det behovs inte ndgon fordndring’. Dd giller det att pavisa varfor... gdller att
titta efter nyttan. Det mdste bygga pd samarbete mellan tekniker och anvindare. Om inte
det samarbetet finns kommer man att fa ett system som tippar dt det ena eller andra
hallet.”

Nasta citat kommer fran en PAS-person, som asyftar ett fall dir PAS hade anvints for att
utveckla ett system:

“En annan sak som brukar pdpekas dr att man riskerar att konservera gamla rutiner.
Xl-projektet dr ett exempel pd detta. Ddr tog man inte hand om de organisatoriska
effekterna och murbrdckan fungerade inte.”

Integration med andra metoder

Till sist beskrivs ett problem som antagligen relaterar bade till tydligheten hos PAS och
dess acceptans internt pd Enator. Det finns en forestillning om att PAS kommer att
accepteras bittre om den integreras i andra metoder pd Enator, bl a foretagets system-
utvecklingsmodell. Detta skulle antagligen ocksa kunna 6verbrygga problemet med att
systemutvecklare kan kdnna sig frimmande infor PAS. Dess mal som systemutveck-
lingsmetod blir sannolikt tydligare om dess plats i systemutvecklingsmodellen blir mer
synbar.

Foljande utsaga fran en PAS-person vittnar om att kommunikationen mellan anvindare

och systemutvecklare kan forbéttras ytterligare genom att koppla ihop PAS med
systemutvecklarnas metoder:
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"Gamla PAS har ndtt fram till en viss punkt. Férhoppning om att Nya PAS dven ska ta
hand om kontinuiteten och éverldmnandet till systemutvecklarna. I gamla PAS forenades
anvdndare med utvecklare under PAS-processen. Men efter éverlimnandet gled man isdr
igen. Hdr har Nya PAS en roll att fylla.”

En systemutvecklare gav uttryck for en tydlig 6nskan om att PAS ska integreras med
systemutvecklingsmodellen:

“Men vad man onskar det dr definierad 6vergang mellan PAS och [Enators objekt-
orienterade systemutvecklingsmodell]. Eller var de kommer in. Vad tar jag fran PAS och
hur fdr jag in det i [Enators objektorienterade systemutvecklingsmodell]? ...Det viktiga
dr att man far den [PAS] som en integrerad del utav hela utvecklingskedjan. Man kan
inte anvdnda den som en fristdende separat metod, utan den dr del i den utvecklingskedja
vi arbetar med. Dd kan man fa genomslag...”

Behov av utviarderingsmetodik

Béde PAS-ansvariga och systemutvecklare uttryckte ett behov av systematiska
utvéirderingar av anvindbarheten hos den prototyp som PAS producerade. En
systemutvecklare hade hdamtat inspiration bl a frdn en kénd foresprikare for
anviandbarhetsutvérdering:

"Var ute efter anvindbarhetstestning, men detta fanns inte i PAS... Lyssnade pa Jakob
Nielsens [foresprakare for anvindbarhetsutvirdering] seminarium pa Ervicsson, vilket
spddde pa idéer om anvindbarhetstestning.”

C. Slutsatser

Resultaten frén intervjustudien avsldjar idéers komplexa vig fran reaktioner pa
missforhallanden i traditionell systemutveckling till konkreta sitt att 6verbrygga dessa
samt, till slut, reaktioner pa forsoken till att 6verbrygga. Att dra en rak, enkel och tydlig
linje mellan vilka specifika forhallanden som péverkat vad vore att forenkla tillvaron allt
for mycket, eftersom missforhallanden tolkas pa olika sétt beroende pé tolkarens egen
bakgrund.

De intervjudata som presenterades i foregaende avsnitt bor betraktas som uttryck for ett
behov (tema 1), utvecklingen av metoden PAS, som skulle tillgodose dessa behov (tema
2) och uttryck for brister i PAS (tema 3). Nedan redovisas sambanden mellan de enskilda
begreppen i de olika tematan.

Brister i traditionell systemutveckling — Grunden till PAS

Vara intervjudata ger foljande bild av hur grunden till PAS vixte fram ur missfor-
hallanden i systemutvecklingsprocessen.

Alla begrepp som sorterades in under tema 1 kretsar kring det stora avstdndet mellan
utveckling av system och anvéndningen av dessa. Detta avstand, som antagligen har sitt
ursprung i en alldeles for begriansad syn pa systemutveckling, har resulterat i en
kommunikationsklyfta mellan systemutvecklare och slutanvindare. Specifikationer av
krav pé systemet har skrivits pa systemutvecklarens sprak och varit fokuserad pa
systemfunktioner snarare &n pa processer i anvdndarens arbete. Anvéndares kompetens
inom sitt eget arbete har inte tagits tillvara. Det enda sétt som slutanvindare har fatt
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medverka pa har varit genom att fa mdjligheten att ge sitt samtycke eller inte till denna
kravspecifikation. P g a sitt utsatta ldge och en rddsla att inte ”verka dum” har anvéndare
ofta gett sitt samtycke till en specifikation de inte har forstitt inneborden av. Detta har
resulterat i att system har utvecklats som inte har passat slutanvéndare och deras
arbetsuppgifter. Dessutom har det lett till att anvidndare inte ként sig delaktiga i den
forandring av deras arbete som det nya systemet har inneburit. Detta har medfort en
okad svarighet att acceptera systemet.

De forsta idéerna till PAS véxte fram ur en 6nskan att motverka effekter av tillkorta-
kommanden som upplevdes i traditionell systemutveckling. PAS foddes som en reaktion
pa de brister 1 systemutvecklingsprocessen som har redovisats. Bristen pd anvindares
delaktighet sdgs som det centrala problemet och darfor utgick ansatsen for att 16sa
problemet fran slutanvdndares medverkan i processen. Detta uttrycks ocksa i namnet

pa metoden — Praktisk anvindarmedverkan vid systemutveckling.

Eftersom avstdndet mellan systemutvecklare och anvdndare blev som mest synligt

vid kravhanteringen, kom denna process i fokus vid utévandet av PAS. Anvindare
formulerade sina krav pa det nya systemet tillsammans med informatorer fran Enator.
Den resulterande kravspecifikationen (kallad handbok) lamnades sedan ver till
systemutvecklare. Pa detta sétt hoppades PAS-personer att systemutvecklare béttre skulle
kunna forstd anviandares krav och ddrmed bittre respektera deras kompetens. Grunden till
PAS presenteras i figuren nedan.

Anvindar-

medverkan
Forankring Kommunikation
genom genom
delaktighet kravspecifikation

Mal:

* Bittre system

* Anvindares positiva instdllning till
forandring av arbetsuppgifter

* Respekt for anvindares kompetens

Svarigheter i gamla PAS — Niésta steg i utvecklingen

Eftersom det inte har gjorts ndgon systematisk utvédrdering av gamla PAS &r det svart att
ge ndgra matt pd hur vdl metoden har lyckats. Det enda som vi kan ritta oss efter ar de
erfarenheter som gjorts av personer som har arbetat med PAS. Ett tydligt tecken pa att
PAS inte fungerade fullt ut 1 sin forsta skepnad var det faktum att Enator hade beslutat att
metoden skulle revideras. Samtidigt var detta naturligtvis ocksé ett tecken pé att foretaget
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ansag att kirnan 1 metoden var vérd att vidareutveckla. Annars hade den antagligen fétt
forsvinna helt och héllet.

Ett av de storsta problemen med gamla PAS var svérigheten for dess icke-tekniska
orientering att bli accepterad sévél internt som externt. Detta kan vara utslag av samma
typ av kommunikationsklyfta som existerar mellan anvéndare och system-utvecklare i
traditionell systemutveckling. Det kan innebdra en undervérdering av kunskap som ror
minskliga processer och/eller av anvindarens betydelse for system-utveckling. Flera
intervjupersoner uttryckte detta som en brist pa respekt for individen.

Att inte lyssna pd kunskap av icke-teknisk karaktir behdver dock inte tyda pa bristande
respekt for individen. Det kan ocksa vara uttryck for en oférmaga att tinka i icke-
tekniska termer. Om sa ar fallet skulle budskapet om anvédndarens betydelse behdva
kommuniceras pa ett sitt som ligger néra systemutvecklarens begreppsapparat. I stéllet
for att uttrycka budskapet i termer av anvéndarens kompetens, delaktighet och forankring
kanske man bor uttrycka det i termer av t ex ingenjorskonst. Teknik och méitbarhet kan
vara ett medium for att kommunicera ett icke-tekniskt budskap till tekniker. Stod for detta
finns 1 ett citat fran en forkampe till PAS dér hon séger att det var forst nér de borjade
anvinda prototypverktyg som de fick gehdr i sin egen organisation.

Andra svérigheter 1 gamla PAS som kom fram 1 intervjuerna hade att géra med otydlighet
och vaghet. Den deklarerade avsikten att skriva en handbok vallade problem dels dérfor
att PAS-handboken egentligen inte var en handbok och dels dérfor att detta medforde att
systemutvecklare inte trodde att metoden riktade sig till dem utan till informatorer. Det
fanns ocksé en otydlighet 1 huruvida PAS-processen skulle leda till ett system for
existerande rutiner eller fordndrade sddana. Gamla PAS gjorde ingen klar atskillnad
mellan nuldge och borldge. Ytterligare en otydlighet giller PAS i ett storre sammanhang.
Vilken roll spelar PAS i relation till andra metoder och var kommer PAS in i en dver-
gripande systemutvecklingsmodell? Detta dr en osdkerhet som fradmst har framforts av
systemutvecklare och som sannolikt har bidragit till att PAS har stott pa motstand frn
denna grupp.

Forvanansvart litet intervjudata beror systems anvdndbarhet och anvéndbarhet som ett
onskvart mal for systemutveckling. Undantag dr anvindare och den intervjuperson som
har gjort utvédrderingar av befintligt system. Den mest uppenbara kopplingen till
anviandarcentrerad systemutveckling som uttrycktes i intervjuerna som en svérighet i
Gamla PAS var behovet av en systematisk utvirderingsmetodik. En anledningen till att
det finns sa litet intervjudata om systemets anvindbarhet kan vara att konsultforetag
normalt inte foljer upp systemutvecklingsprojekt.
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3. KUNSKAPSOVERFORING GENOM SAMARBETE

De starkaste drivkrafterna bakom gamla PAS var alltsd delaktighet for anvdndarna i
systemutvecklingsprocessen samt en strivan att dverbrygga kommunikationsklyftan
mellan systemutvecklare och anvidndare. Svarigheter att fa genomslag for metoden tycks
ha bottnat i ytterligare en kommunikationsbarridr, ndmligen icke-tekniska budskap
riktade till tekniker.

Den vidareutveckling av PAS som beskrivs i foljande avsnitt dr inte ett direkt resultat av
de intervjuer som har presenterats. Intervjuerna utfordes parallellt med vidareutveck-
lingen. Beslut om hur PAS skulle vidareutvecklas har fattats pa andra grunder.

Vidareutveckling av PAS

PAS tycks fungera for forankring av nya system hos anvéndare, men metoden saknar
egenskaper som fokuserar pd anvdndbarheten hos de system som utvecklas.

Det problem som SISU tillsammans med Enator avsag att 16sa var hur PAS skulle kunna
vidareutvecklas for att uppfylla principer for anvéndarcentrerad systemutveckling.
Speciellt sag vi utvecklingsmojligheter for PAS inom:

Anvéndaranalys

Uppgiftsanalys

Formulering av anvindbarhetsmal
Utvirdering av anvdndbarhet

I f6ljande avsnitt beskrivs ndrmare vilken kunskap fran MDI-omridet som motsvarar
dessa utvecklingsmojligheter.

Anviandaranalys och uppgiftsanalys

PAS utgdr en ansats till att analysera den arbetsuppgift som systemet ska stodja samt
anvéndares kunskaper som dr relevanta for utvecklingen och anvindningen av systemet.
Inom MDI-litteraturen finns andra metoder med vilka den hér typen av analyser kan
utforas. Ett exempel dr “contextual inquiry” (Holtzblatt och Jones, 1990) som bygger pa
intervjuer med anviandare i deras naturliga miljo och under det att de utfor sitt arbete.

I vidareutvecklingen av PAS avség vi att sd detaljerat och konkret som mdjligt formedla
ett tillvdgagangssatt for anvdndaranalys som tar tillvara fordelarna med gamla PAS i
kombination med andra metoder for anvéndar- och uppgiftsanalys.

Formulering av anvindbarhetsmal

Inom flera olika instanser 1 ett utvecklingsprojekt finns utrymme for att uttrycka kriterier
for kvalitet. Relevanta dokument i detta sammanhang kan vara kravspecifikationer,
utvecklingsmodeller och kvalitetssdkringsplaner. SISUs insats skulle kunna besta i att
arbeta in kriterier pa anvéndbarhet och formuleringar av anviandbarhetsmal i den har
typen av dokument.
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Inom ramarna for detta spar kommer ISO-standarden f6r ”guidance on usability”
(ISO9241-11) att inta en central roll. ISO9241 innehéller 17 olika delar under den
gemensamma titeln "Ergonomiska krav for kontorsarbete med bildskdrmar”. Del 11
ar den del som ger végledning for arbete med generell anvéndbarhet.

Under [SO9241-11 finns dnnu en definition av anvdndbarhet. Denna definition ar viktig,
eftersom den kan operationaliseras i konkreta metoder. Hér definieras anvéndbarhet pa
ett sddant sétt att de komponenter som ingér i definitionen ska ga att mita:

”Usability: 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

2

use.
Komponenterna i definitionen definieras 1 sin tur pa foljande vis:

“Effectiveness: The accuracy and completeness with which users achieve specified
goals.

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

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.”

Den ovan ndmnda definitionen pa anvindbarhet utgdr en utgangspunkt for att utvérdera
en produkts anvindbarhet samt for att integrera fokusering pd anviandbarhet i
utvecklings-processen. ISO-definitionen pa anvéndbarhet har ddrmed ett operationellt
syfte som torde stodja arbetet med anviandbarhet. [SO9241-11 inkluderar procedurer for
att méta anvdnd-barhet, men ger inga detaljerade beskrivningar av metoder. Den
poéngterar att anvdndbara produkter inte kan utformas genom att enbart inkorporera
produktegenskaper som man tror dr bra for anvidndare i sirskilda sammanhang (t ex
diverse guidelines for grafiska granssnitt). Detta garanterar inte att en produkt anvénds pa
ett effektivt och tillfreds-stdllande vis. For att faststédlla den uppnédda nivén av
anviandbarhet krdvs att man maiter resultatet av slutanvéndarens anvindning av produkten
samt hur tillfreds slutanvéndaren dr med att anvdnda den.

Utvirdering av anvindbarhet

En annan punkt 1 utvecklingsprocessen dér SISUs insats behovs ér den faktiska mét-
ningen av anvindbarhet. | metodiken for métning av anvéndbarhet ingér specifikation av
konkreta anviandbarhetsmal pa en produkt, savil som specifikationen av anvandbarhets-
maétt och observationsmetod.

Ett anvindbarhetsmil for en produkt kan ha formen, “efter sa och sa lang tid ska
anvindaren kunna gora det och det”. Konkreta anvandbarhetsmatt for en produkt skulle
kunna vara t ex tid att utféra en uppgift, andel av uppgifter som klaras av, antal felhand-
lingar och hur ofta hjilptexter och dokumentation anvénds.
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Idag existerar en uppsjo av olika utvdrderingsmetoder alltifran kontrollerade laboratorie-
studier till faltstudier och s k reametoder. For att f4 en 6verblick av de viktigaste
metoderna for utvirdering av anvandbarhet beslot SISU att sammanstélla dessa i en
rapport pa svenska (Fossum, 1996). Rapporten avsags utgdra underlag for ett kapitel om
anvindbarhetsutviardering 1 metodhandboken for nya PAS.

Prototyputveckling

Prototyputveckling ingdr som en nédvindig ingrediens i anvéndarcentrerad utveckling.
Det viktiga med prototyperna dr att de gér att utvérdera tillsammans med tillténkta
anvindare och att de gér att fordndra. De behover inte vara elektroniska, utan skapas med
fordel utifrdn mycket enkla medel (t ex kartong, OH-plast, papperslappar som klistras pa
stor yta). Erfarenheter pekar pa att anvéndare har littare att resonera kring de material-
méssigt enklare prototyperna (Greenbaum och Kyng, 1991).

Genomférande av vidareutveckling av PAS

Vidareutvecklingen av PAS genomf6rdes genom en kombination av arbetsmoten mellan
SISUs tre deltagare och Enators konsult och alla deltagares enskilda arbete mellan méten.

Arbetet fordelade sig grovt over dessa aktiviteter:

e Redovisning av hur man arbetade enligt gamla PAS.

e Redovisning av vilka aktiviteter som normalt ingar i anvéndarcentrerad
systemutveckling (ACU).

e Analys av vilka gamla PAS-aktiviteter som motsvaras av ACU-aktiviteter.

e Analys av vilka PAS-aktiviteter som kan modifieras till ACU-aktiviteter och hur detta
kan goras.

e Analys av vilka aktiviteter som bor adderas till gamla PAS for att PAS ska bli en
metod for anvindarcentrerad systemutveckling.

e Utformning av nya aktiviteter.

e Fortydliganden och fordjupningar av sprak och struktur.

e Test av den forsta versionen av Nya PAS pa pilot-projektet “Tidrapporteringssystemet
Kalle” som formulerades och utfordes av deltagarna sjilva.

e Revidering av metoden.

e Internkurs i nya PAS pa Enator med Enators konsult som kursledare och ny
revidering.

Hir tar Enators konsult helt 6ver vidareutvecklingen av PAS och reviderar den
kontinuerligt i enlighet med nya erfarenheter. Parallellt med dessa aktiviteter utfordes
aven andra aktiviteter som skulle bidraga till nya PAS. For att utdka kunskaper om
anviandbarhetsutvirdering sammanstélldes en rapport om existerande metoder och en
klassificering av dessa (Fossum, 1996). En annan parallell aktivitet var sokandet efter
ett kundprojekt som skulle kunna utgora pilotprojekt for att testa nya PAS.
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Resultat

Nya PAS

Av sekretesskail kan inte handboken for nya PAS beskrivas i detalj. De storsta

fordndringarna dr i sammandrag:

e Nya PAS bygger pd gamla PAS, men genomgripande férandringar har gjorts med
resultatet att PAS numera 4r en metod for anvdndarcentrerad systemutveckling. I
enlighet med detta har foljande aktiviteter tillkommit:

— Anvindaranalys
— Kontextuell uppgiftsanalys
— Anvindbarhetsmal
— Utvérdering av anvindbarhet
e PAS beskrivs i relation till systemutvecklingsprocessen som helhet.
e Overldimningen till implementations-, dokumentations- och testprojekt beskrivs.

I likhet med gamla PAS star anvéndarnas arbetsuppgifter i centrum, men i nya PAS har
anviandbarhetsbegreppet inforts och relaterar detta till anvdndarnas arbetsuppgifter och
deras nya system. Inledningen av metodhandboken podngterar att PAS &dven str for ett
forandringsarbete.

Den nya versionen av PAS ér en handbok pé ca 90 sidor. Nedanstéende figur ér ett forsok
att visualisera forhéllandet mellan gamla och nya PAS.

Gamla PAS ]

kommumkatlon

Nya PAS J

barhet ©
Anvﬁndaranalys

Protot
rototyping Uppglftsanalys

\ \ Anvindbarhetsmél

Objektorientering

Internkurs

Nar den forsta preliminéra versionen av PAS ansédgs fardig holls en endagskurs i metoden
internt pd Enator. Kursledare var den metodansvariga tillika vér kontaktperson pa Enator.

—22 —



Pilottest

Nér samarbetet med Enator startades var intentionen att vidareutveckla PAS samt att testa
metoden 1 ett helt systemutvecklingsprojekt hos Enators kund. Testen av PAS byggde
alltsé pa att Enator skulle fa en forfrdgan fran en kund om deltagande i ett projekt dir ett
helt nytt system skulle utvecklas. Tyvérr visade det sig svart att hitta ett projekt dar PAS i
sin helhet kunde testas.

Trots svérigheten att hitta ett projekt som uppfyllde vara ursprungliga avsikter att
utveckla ett helt nytt system, fick vi till sist kontakt med ett som lag mycket néra. Det
projekt som skulle utgdra pilotprojekt for nya PAS var utvecklingen av ett administrativt
system som skulle séljas som produkt pa en 6ppen marknad. Detta medforde vissa
svérigheter for anvdndar-analysen, t ex att avgransningen av slutanvéndargruppen inte
var helt klar. Men eftersom kundforetaget 4nda hade god kinnedom om sin marknad
kunde en relativt stor grupp tilltdnkta slutanvéndare identifieras.

Utvérderingen av PAS kunde didrmed pabdrjas. Dessvirre tvingades vi avbryta
utvirderingen efter ca tvd manader. Detta berodde pa att kundforetaget kdpte upp ett
annat foretag som visade sig ha en produkt som liknade den som héll pa att utvecklas i
pilotprojektet. Hela utvecklingsprojektet lades ddrmed ned och véra tjanster behovdes
inte ldngre. Ddrmed hann vi med att utvirdera endast tva aktiviteter i nya PAS, nimligen

e Anvindaranalys, och
e Arbetsplatsbesok hos tilltdnkt slutanvindare.

Dessa aktiviteter fungerade vél och de dokument som producerades har levererats till
Enators kund for att eventuellt anvéndas i ndgot framtida projekt som berdr samma
anvandargrupp.

Slutord

I arbetet med nya PAS har vi forsokt behalla det goda med gamla PAS, men utvecklat
metoden i riktning mot mélet att skapa anvéndbara system. Forankring i organisationen
av det nya systemet samt respekt for anvindarens kompetens ar fortfarande tva
grundstenar, men dessa har kompletterats med grundligare analyser av anvindare och
systematiska utvirderingar av systemets anvindbarhet.

I nya PAS har anvindbarhet uttryckts i métbara termer. Detta tar formodligen bort de
forestillningar om vaghet som fanns av gamla PAS. Men nya PAS behéller ocksa den
respekt for individen som genomsyrade gamla PAS. I metodhandboken till nya PAS
papekas att,

”...anvandarna har mojlighet att paverka utformningen av nytt system/nya rutiner i ett
tidigt skede och pa sina egna villkor.”

Anvéndarna ér sjalva med och kartlagger verksamhetens framtida roller. De kan pé sé
sétt bli delaktiga 1 den fordndrade organisationen.
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En bredare definition av anvindbarhetsbegreppet

Denna integration av forandringsarbete och ingenjorskonst i nya PAS &r ocksa en
spegling av definitionen av anvidndbarhet enligt ISO9241-11. Det &r litt att glomma
att anvéndbarhet enligt denna definition inte enbart innehéller komponenterna
“effetciveness” och “efficiency”, utan dven “satisfaction” och “context of use”.

PAS bygger pd att, for att det ska vara tillfredsstillande att anvéinda ett system maste
anvindaren tillatas vara del av utvecklings- och fordndringsprocessen. Det &r svért att
acceptera ett system som har tagits fram for att stodja en viss arbetsuppgift utan att
experten pa arbetsuppgiften (anvandaren) har blivit tillfragad om hur arbetsuppgiften
utfors.

Till sist kvarstar fragor infor framtiden. Det dr viktigt att nya PAS utvérderas i konkreta
kundprojekt. Det dr ocksé intressant att fortsitta utrona olika perspektiv i anviandar-
centrering. Ar de olika forskningsinriktningarna inom anviindarmedverkan egentligen s&
olika? Aven om utgéngspunkterna ir olika si kanske det inda finns en forening i
maélsittning? Detta far bli en uppgift for framtida forskning att ta reda pa.
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