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Abstract

ERP systems are perhaps the most important support in businesses today. At
the same time the development of packaged software products are troubled
with poor adaptation to the actual needs of the customer. The buyer often
finds the product failing to provide the support they attempt to obtain.
Research indicates that a user centred approach for design improves the
development of software towards more usable products and therefore better
acceptance from the buyer. The purpose with this paper has been to find out
how suppliers of ERP systems chose to involve customers/users in the
development of the product, in Sweden. Are they taking a user centred
approach for systems design or are they doing it in their own way? We have
also studied how suppliers look at user communities as a way to involve
customers/users in the systems development. We have studied appropriate
literature in the field of user centred design. The theoretical base has then
been compared with the actual market of ERP systems. A certain depth has
been achieved by a more detailed interview with a developer of a popular
product on the market. A wider perspective is sought by completing the
study with shorter interviews with other developers and retailers on the
Swedish market of ERP systems. We have come to the conclusion that
suppliers of ERP systems consider themselves to have a user centred systems
design process. The process takes the theoretical approach in consideration
in many aspects. The methodology is albeit adapted to the special needs of
the packaged software development. The suppliers involve customers/users
in a way that regards both the customer’s interest in systems development
and the special needs of the product to be able to fit a greater commercial
marketplace.

Keywords: ERP systems, user participation, user involvement, systems
design, packaged software.



Sammanfattning

Afférssystem ar ett av de viktigaste IT-stdden i verksamheter idag. Samtidigt
ar det stora svarigheter for leverantorer av paketerade mjukvarulosningar att
utveckla system som inférlivar de forvéntningar kunder och anvéndare har
pa produkten. For att skapa mera anvandbara system, som battre passar
kundens behov, foresprakar teoretiker en anvandarcentrerad ansats for
systemdesign. Syftet med studien var att 6ka forstaelsen for hur utvecklare
och aterforsiljare av  affarssystem involverar kunder/anvandare i
systemutvecklingen, i Sverige. Anvander leverantorer av affarssystem en
anvandarcentrerad systemutveckling i enlighet med teorin, eller har de hittat
egna végar som passar det egna syftet battre? Vi har dven undersokt hur
leverantdrerna ser pa anvandarféreningar som kanal for anvandar-
/kundinvolvering. Vi har grundat studien med litteratur inom omradet
anvéndarcentrerad systemdesign, for att sedan fortsdtta med en understkning
av hur det gar till i verkligheten. For att skapa ett visst djup, har vi utfort en
storre intervju med en utvecklare av ett populart affarssystem. Vi har sedan sokt
skapa en viss bredd genom att komplettera studien med kortare
telefonintervjuer med andra utvecklare och aterforsaljare av affarssystem som
sdljs pa den Svenska marknaden. Vi har kommit fram till att leverantorer av
affarssystem och verksamhetsstéd anser sig anvénda en anvéndarcentrerad
systemutveckling som till manga delar speglar de teoretiska ansatserna,
metodiken &r dock oftast anpassad till de speciella behov som finns kring den
paketerade mjukvaruutvecklingen. De involverar kunder och anvandare pa ett
sétt som tillgodoser bade produkten och kundernas utvecklingsbehov.

Nyckelord:  Affarssystem, anvandarmedverkan, anvandarinvolvering,
systemutveckling, paketerad mjukvara.
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1. Inledning

Vi vill med detta kapitel lata lasaren forsta vad vi behandlar i uppsatsen. Vi
redogor for bakgrund till valt amne, problemomradet i stort och syftet med
uppsatsen. Vi redogor for vara synsatt, och de avgransningar som gjorts, for
att lasaren skall fa forstaelse for exakt vad det ar vi behandlar.

1.1 Bakgrund

Affarssystem ar ett av de viktigaste IT-stoden i verksamheter idag. De
produkter som syns mest pa den Svenska marknaden é&r paketerade
mjukvarulésningar. Det innebér kortfattat att det & en férdigutvecklad
kommersiell produkt som riktar sig mot ett stérre kundsegment, och inte &r
unikt utvecklad mot en specifik kund. De bendmns dven ofta standardsystem
eller COTS-system (commercial off-the-shelf). Att inféra och inforliva de
forvantningar kunderna har i ett sddant system ar svart. Hur kan leverantérer
av affarssystem underlatta for kunderna och rétta till de brister som uppstar?
Manga forskare inom intresseomradet anser att det ar viktigt att involvera
anvandare i utvecklingsprocessen. Det ar av intresse att forsta hur
systemleverantorerna och utvecklarna gar tillvaga, och vilket sétt de anser
fungera for att uppna en optimal systemutveckling (SU). Nilsson (2000)
uppmarksammar stora svarigheter vid inférandet av standardsystem i
organisationer. Han tar upp The Standish Groups undersékning, The Chaos
Report fran 1995, dar de har kommit fram till att endast 16 % av
inforandeprojekten ar framgangsrika, 52 % av dessa projekt brister i
funktionalitet, lider av forseningar och dverskriden budget, samt att hela 32
% leder till avbrutna projekt. (Nilsson, 2000) | CHAOS-rapporten fran 1995
gick de lite djupare i att forsoka finna vari framgangsfaktorerna fanns for de
16,2 % lyckade projekten. En av de aspekter som kom allra hdgst pa listan
var effektiv anvidndarmedverkan i utvecklingsarbetet, en tydlig
kravspecifikation var en annan. Bra planering och stod fran beslutsfattare
tillhorde ocksa de viktigaste aspekterna. (Gulliksen & Goransson, 2002)

Anvandarens inflytande dver utvecklingen av sin arbetsmiljé och dérigenom
IT-stodet ar sékerstallt i arbetsmiljolagen. Enligt lagen har varje arbetstagare
en laglig rétt och skyldighet att medverka i utformningen av datorstddet for
sitt arbete. (Gulliksen & Goransson, 2002) Det &r intressant att forsta hur
leverantdrer och utvecklare av standardsystem i form av affarssystem och
verksamhetsstod ser pa utvecklingsprocessen, och hur de anser att
produkterna kan utvecklas béttre. Anser de att en anvandarcentrerad
systemutveckling ar ratt vag att ga, eller har de sina egna vagar? Fungerar de
teoretiska ansatserna i verkligheten, och anvands de pa det satt som
forskarna har ténkt sig?



1.2 Problemomréade

For att alla parter skall bli ndjda med ett systemutvecklingsarbete kravs
nagon form av samarbete mellan kund, aterforsaljare och utvecklare. Vi &r
intresserade av att studera samarbetet for att undersoka hur det fungerar i
praktiken. Det finns liten kunskap och forstaelse kring hur utvecklare och
aterforsaljare valjer att involvera kunderna i utvecklingsprocessen. Vad anser
leverantérerna om detta? Involveras kunderna i ett sa tidigt skede att
missforstand inte borde existera, eller véljer de att involvera kunderna i
slutet av systemutvecklingsprocessen enbart for att fa deras godkannande?

Vi anser det intressant att skapa forstaelse for hur det forhaller sig i
verkligheten och hur leverantorerna gar tillvaga nar de involverar kunderna,
om de dverhuvudtaget involverar kunderna i systemutvecklingsprocessen.

For att studera intresseomradet och dmnet pa ett givande sétt, arbetar vi med
ett antal fragestéllningar och problemformuleringar i form av forsknings-
fragor. Var huvudfraga lyder:

e Hur involverar utvecklare och aterforsaljare av affarssystem, i
Sverige, kunder/anvandare i systemutvecklingen?

For att komma till djupet och skapa stod runt huvudfragan arbetar vi med tva
underliggande fragor:

e Anvander leverantdrer av affarssystem en anvandarcentrerad
systemutveckling i enlighet med teorin?

e Anser leverantdrerna att anvandarforeningar ar en bra kanal for
att involvera anvandare/kunder?

1.3 Syfte

Syftet med studien &r att 6ka forstaelsen for hur leverantorer av affarssystem
valjer att involvera kunderna i utvecklingsprocessen. Syftet &r &ven att 6ka
forstaelsen for vilka delar av teorin eller metoderna som leverantérerna anser
fungera bra eller daligt, samt om leverant6rerna anser att anvandarféreningar
ar ett bra sétt att involvera kunderna/anvandare pa. Syftet ar saledes inte att
studera hela den svenska marknaden for IT-stéd utan endast en lite del och i
liten skala.



1.4 Perspektiv

Enligt Goldkuhl innebar perspektiv: “Satt att se pad verkligheten, dvs.
grundlédggande antaganden och uppfattningar om omvérldens beskaffenhet.
Dessa ar ofta omedvetna, oreflekterade och underforstadda samt ibland
fordomsfulla.” (Goldkuhl, 1998, s 15)

I den hér studien har vi valt att betrakta fenomenet ur leverantérens
perspektiv. Vi har antagit den synvinkeln eftersom problematiken i vart
studieomrade aterfinns har. Det finns olika satt och infallsvinklar att betrakta
anvandarnas medverkan i systemutvecklingsprocessen pa. Medverkan kan
vara bade fysiologisk, i den man att anvandarna fysiskt &r delaktiga under
utvecklingsprocessen, och den kan vara psykologisk, dvs. att de upplever sig
vara delaktiga fast de i sjélva verket inte &r det i den utstréackning de tror. En
betraktare kan ha ett anvéndarperspektiv, ett leverantérsperspektiv, ett
verksamhetsperspektiv, med mera. Det hela beror pa vad som &r viktigast for
askadaren.

Afférssystemet &r tankt att skapa ett stod for verksamheten och dérmed den
underliggande verksamheten. IT-stodet &r tankt att skapa konkurrensférdelar
i form av optimering av verksamhetsprocesserna, men ocksa att underlatta
anvéndarnas arbete. Det dr viktigt for anvéndaren &r att den kan kénna ett
ordentligt och sékert stod i systemet. For att de skall kunna kénna tryggheten
kravs det att de ar med och paverkar systemets utformning. Viljer vi
leverantdrsperspektivet kommer utveckling och férséljning av affarssystem
ligga Overst. Systemet &r produkten i verksamheten och allt annat &r en
kringliggande och interagerande omvérld.

1.5 Intressenter

Den kunskap vi bidrar med skall kunna anvéandas utav bade praktiker och
teoretiker. Utvecklare och leverantdrer av affarssystem skall kunna dra nytta
av kunskapen, men var forhoppning &r att aven slutanvandarna skall kunna
dra nytta av den kunskap vi levererat. Var forhoppning ar att resultatet av
denna studie kan ligga som underlag for en framtida stérre studie dar teorier
och modeller kan anpassas till hur anvandarmedverkan i systemutvecklingen
fungerar i verkligheten. Forskare och studenter kan darfor finna intresse i att
lasa denna uppsats. Det vore intressant att ta reda pa om vara resultat gar att
Overfora i en storre skala. Vi anser det vara ett intressant och nutida fenomen
att studera och hoppas darmed att vart forskningsbidrag rorande
leverantorers satt att involvera kunderna i systemutvecklingsprocessen skall
kunna vara ett bidrag for &mnesomradet i sin helhet.



1.6 Avgransningar

Vi har valt att titta pa relationer mellan kunder och leverantorer av
affarssystem i Sverige. Vi har antagit leverantdrens perspektiv och studerar
amnet utifran i vilken man, och hur leverantorer valjer att involvera kunder i
systemutvecklingsprocessen.

Studien ar till for att underséka hur det ser ut pa den svenska marknaden for
affarssystem och hur leverantorer arbetar med CO-design. Vi &mnar inte
studera anvandarnas/kundens syn pa medverkan under utvecklingsprocessen.

Vi benamner fortsattningsvis aterforsaljare och utvecklare av affarssystem
som leverantérer i studien. Med aterforsaljare menar vi konsulterande
verksamheter och partners som sdljer vidare, modifierar och anpassar
affarssystemet efter olika kunder och kundgruppers behov. Med utvecklare
menar vi de utvecklar och levererar karnprodukten.



1.7 Disposition

Kapitel 1 Inledning:

| var inledning later vi lasaren ta del av det som ligger till grund for
uppsatsen. Vi behandlar bakgrund, problemomrade, syfte och ur vilket
perspektiv vi betraktar uppsatsamnet. Vi presenterar de avgrénsningar som
gjorts och vilka tankbara intressenter som finns.

Kapitel 2 Metod:

I metodkapitlet presenteras vart tillvagagangssatt. Vi beskriver hur vi samlat
in data och vad vi sedan gor med den. Vi beskriver aven var vetenskapliga
ansats for att intresserade skall kunna folja hur vi gatt tillvaga och varfor.

Kapitel 3 Teoretisk referensram

Hér behandlar vi relevant litteratur. Vi definierar begrepp och annan teori
utifrdn vad som tidigare sagts inom omradet. Vi vill pa sa sétt oka lasarens
forstaelse och ga djupare inom teorin for att skapa en grund infor
analysdelen.

Kapitel 4 Empirisk studie

Resultatet av vara intervjuer och annat empiriskt material behandlas i
kapitlet. Det hér kapitlet tillsammans med den teoretiska referensramen
ligger till grund for analyskapitlet.

Kapitel 5 Analys

Har kopplar vi samman teori och empiri. Resultatet av de bada analyseras
och presenteras i detta kapitel. Vi analyserar modeller och tillvagagangssatt
tillsammans med vad som sagts pa intervjuer eller enkater. Kapitlet ligger till
grund for det sista kapitlet om slutsats och diskussion.

Kapitel 6 Slutsats och diskussion

| kapitlet presenterar vi vara slutsatser. Vad vi har kommit fram till med
hjéalp av empiriskt material och teoretisk referensram, och vi avslutar med en
diskussion kring vad vart bidrag betyder for det studerade omradet.



2. Metod

| detta kapitel far lasaren mojlighet att studera hur vi har gatt tillvaga. Har
ser man de faktorer som ligger till grund for beslut, vetenskapliga ansats,
strategi, metodval, datainsamlingsmetoder och analysmetod.

2.1 Kunskapsbehov, karaktarer och strategi

Enligt Goldkuhl (1998) utgor kunskapsbehovet malet for den tankta
kunskapsutvecklingen. Darfor presenterar vi har det vi ville fa kunskap om
samt varfor det &r intressant.

Genom att arbeta med vara forskningsfragor har vi undersokt hur
leverantdrer involverar kunder i systemutvecklingen och vilket resultat det
har pa systemutvecklingsprocessen. Vi anser att det &r ett intressant fenomen
att studera eftersom det finns manga teoretiska ansatser for hur utvecklare
kan ga tillvaga, men litet skrivet om hur det gar till i verkligheten. Vi fann
det darfor lampligt att utfora en studie for att ta reda pa hur leverantorerna
gar till vaga néar de involverar kunderna i systemutvecklingen, eller om de
ens gor det som det foresprakas av teoretiker. Att studera fenomenet kan
dessutom innebara ny kunskap for andra intressenter, som kunder och
leverantorer, vilket har bidragit till vart amnesval.

Vi har valt att utveckla forstaelsekunskap pa grund av att vi ville inrikta oss
pa hur det forhaller sig pa affarssystemmarknaden och hur leverantérerna
involverar sina kunder i systemutvecklingen, i dagens Sverige. Vi valde att
gora pa detta satt eftersom vi ville studera en del av, och inte det totala
forhallandet i relationen anvandare/kund — leverantér. Genom att gora pa
detta satt ville vi se hur det hela hanger ihop och om vi kunde hitta vissa
monster. Vi ville tolka ett beteende utifran var undersokning och gick darfor
in i studerandeprocessen forutsattningslost. Eftersom det totala forhallandet
skulle bli for stort att studera och vi inte anser det relevant for var studie som
handlar om anvandarmedverkan i systemutvecklingsprocessen. Vart
kunskapsbidrag bestar aven i att vi visar upp de svarigheter och méjligheter
som existerar inom problemomradet. Kunskapen tas fram genom fragan:

e Hur involverar utvecklare och aterforséljare av affarssystem, i
Sverige, kunder/anvandare i systemutvecklingen?

Genom att soka svar pa fragan ansag vi att vi kunde utveckla kunskap som ar
anvandbar for andra dn oss sjélva, vilket ger uppsatsen ett betydande vérde.
Kunskapsbidraget skall forsdka beskriva varfor leverantdrer vill involvera
kunderna i systemutvecklingen och hur val det fungerar. Vi anser att det ar



intressant att ta reda pa hur det egentligen forhaller sig. Kunskapen erhalls
genom fragorna:

o Anvander leverantdrer av affarssystem en anvandarcentrerad
systemutveckling i enlighet med teorin?

e Anser leverantdrerna att anvandarforeningar ar en bra kanal for
att involvera anvandare/kunder?

Goldkuhl (1998) menar att den explorativa kunskapsstrategin innebdr att
man medvetet riktar sig in pa att undersoka ett omrade for att forbattra sin
kunskap om det. Forfattaren menar vidare att den explorativa ansatsen
snarare ar hypotesgenererande &n att man testar hypoteser. (Goldkuhl, 1998)
Vi har varit ute efter att undersoka och inventera de orsaker som ligger
bakom vart intresseomrade. Eftersom vi inte var sékra pa om var foreteelse
var verklig eller om det alls var intressant att studera valde vi anta en
utforskande (explorativ) ansats mot omradet. Genom att gora pa det har
sattet kunde vi inrikta oss pa att studera det valda omradet och darmed
utforska det forutsattningslost. Vi hade inga fardiga hypoteser, eller
forutfattade meningar, utan vi ville i stéllet testa utforska problemomradet i
sin helhet for att se hur det fohaller sig i verkligheten. Genom att gora pa
ovanstaende satt har vi forsokt forbattra kunskapen inom omradet.

2.2 Vetenskapligt forhallningssatt

Vi valde en hermeneutisk ansats eftersom vi var ute efter att skapa
helhetsbild samt att oka forstaelsen for problemomradet, men framfor allt for
att kunna leverera ett intressant bidrag till vetenskapen. Att vi valde den
hermeneutiska ansatsen beror pa att vi inte ville studera mindre delar var for
sig, utan vi ville studera helheten eftersom vi genom att studera delarna
tillsammans i en helhet for en annan kansla for sakers olika betydelse.
Helheten kan fa ett annat intryck om man studerar olika delar och
situationer. Vi ansag att ansatsen passade oss bra eftersom vi ville studera
flera olika foretag och skilja pd dem genom att dela in dem kategorier
(systemutvecklare och aterforsaljare). Pa sa vis ville vi soka efter monster
och dérefter se hur helhetsbilden tedde sig. Helhetsbilden har vi skapat
genom att anvdnda oss av Kkortintervjuer med ett flertal foretag och
kombinerat dem en intervju av mer djupgaende karaktar. Den djupare
forstaelsen for fenomenet har vi forsokt skapa genom att utféra en grundlig
intervju med en leverantér som arbetar med anvandarinvolvering. Vi anser
att vi uppnatt en viss bredd genom att vi har studerat flera leverantorers satt
att involvera anvandarna i utvecklingsprocessen.



Den deduktiva ansatsen innebar att man utgar fran teori och hypoteser for att
observera ett fenomen. Resultatet av dessa observationer anvands sedan for
att antingen forkasta eller bekrafta de befintliga hypoteserna. Den induktiva
ansatsen innebar att man vander pa begreppen och gar in pa ett omrade for
att skapa empiriskt material via observationer. Resultatet kan sedan
anvandas for att skapa hypoteser som kan leda till teorier. (Bryman, 2002)

Vi har studerat hur det ser ut pa den svenska marknaden for affarssystem och
hur leverantorerna involverar kunderna i systemutvecklingen. Empirin har
fatt stor betydelse i var uppsats och vara resultat da vi undersokt hur det ser
ut hos leverantérer pa marknaden idag. Vi har dessutom testat hur val
teoretiska metoder stimmer Overens med verkligheten. Det teoretiska utgor
grunden for var kunskap inom omradet. Referensramen tar vi med for att pa
basta satt kunna styrka arbetet med vart empiriska material. Vi tar med oss
var teoretiska grund till analysen for att jamfora med vart empiriska material.

Forskningsstrategi

Var fragestallning ar tankt att leda till forstaelsekunskap och darfor blir aven
sjalva strategin av forstaelseinriktad karaktar. Vi gar in pa omradet for att
undersoka det och forbattra kunskapen om situationen och problematiken.
Darmed har vi antagit en explorativ ansats for studien eftersom var avsikt
var att studera fenomenet forutsattningslost och utan férdiga hypoteser att
testa. Den explorativa ansatsen gor att det blivit ett naturligt val att anvanda
sig av kvalitativa metoder for framtagning av det empiriska underlaget, alltsa
en kvalitativ strategi for insamlandet och analys av data. Den kvalitativa
ansatsen har fungerat bra for var studie, da vi varit ute efter att skapa ett djup
i vart material snarare an bredd.

2.3 Datainsamlingsmetoder

Det finns en mangd olika metoder som lampar sig for datainsamling pa ett
kvalitativt satt. Vi redovisar nedan de metoder vi anvant oss av, samt varfor.

2.3.1 Teoretiskt material

Det finns en lista med kriterier for att man skall lyckas med sin intervju. Ett
av de kriterierna &r att man skall vara insatt i intervjuns fokus. (Bryman,
2001) Vara respondenter behover forsta att vi utfor ett seriost arbete som kan
leda till verklig, ny kunskap. Darmed behdvde vi satta oss in i terminologin,
utéver den vi redan behérskade. Det man laser och tar med skall vara av
intresse for omradet man studerar (Backman, 1998). Vi har darfor
omsorgsfullt valt ut den litteratur vi anser relevant for det omrade vi
behandlar.



Vi har inte last all litteratur som finns inom omradet, utan begréansat oss till
det som ror just problematiken. Vi har studerat hur leverantorer av
affarssystem involverar kunder i systemutvecklingen och fenomenet
anvandarcentrerad systemdesign. Intervju och enkétfragor (se bilaga 8.1 och
8.2) ar framtagna utifran det teoretiska materialet, och framforallt den teori
som ror anvandarnas medverkan vid systemuvecklingsprocessen. Insamling
av material har inletts med sokningar i databaser efter lampliga forfattare och
litteratur. Materialet har darefter inforskaffats via lan, inkdp, eller digitalt
(s6kning i databaser) via biblioteket vid Hogskolan i Boras.

Ofta bygger man upp kunskapsbidraget genom en komparativ analys mellan
den teoretiska och empiriska delen av undersokningen (Institutionen for
Data- och Affarsvetenskap, IDA, 2003). Genom att skapa en teoretisk
referensram som ror vart intresseomrade, har vi skapat en grund for hur vi
kommit fram till var analys och vara resultat. Vi har jamfort vart empiriska
material med den teori som finns beskriven i litteratur och artiklar.

Vi har samlat in det teoretiska materialet via tryckt litteratur i form av bocker
och Hogskolan i Boras biblioteks databassokfunktion, Samsok. Dérefter
plockade vi ut den litteratur vi ansdg relevant for var studie. Har kan
forekomma brister eftersom vi kan ha missat erkédnda forfattare och annan
tryckt litteratur som hade varit anvandbart for oss. Vi har gatt pa var egen
kunskapsbank for att salla och vélja ut intressanta artiklar och forfattare och
det kan darmed ha kommit att paverkat resultatet av studien.

2.3.2 Empirisk Studie

Genom att utfora kvalitativa intervjuer pa ett semistrukturerat séatt gar det
komma in pa sidospar som kan vara minst lika intressanta som den
ursprungliga fragestallningen. Fragestallning kan da omformas under
intervjuns gang. Att kunna gora sa innebar mojligheter att skapa djupare
forstaelse. (Bryman, 2002) Vi valde att utfora kvalitativa intervjuer bade i
djupintervjun och i de kortfattade telefonintervjuerna. Genom att gora det
ansag vi att det fanns mojlighet att komma in pa intressanta sidospar och
mojlighet att respondenterna kunde prata om andra saker &n det var tankt
fran borjan.

Intervju med systemutvecklare

Vi valde att utféra en semistrukturerad intervju med en utvecklare av
affarssystem. Intervjun bandades for att underbygga flexibilitet och for att fa
en stérre mojlighet att studera fenomenet. Vi har haft méjlighet att korrigera
vart material vid senare kontakter. For att skapa tillforlitlighet i materialet



har vi utfort respondentvalidering. Intervjupersonen har darfor fatt ta del av
intervjumaterialet, samt fatt mojlighet att ta del av uppsatsen i sin helhet.

Genom att vi endast studerat en leverantdr pa djupet kan det ha paverkat
resultatet av studien. Det kan det ha gjort dels for att den leverantor vi
studerade pa djupet blev utgangspunkt for hur vi tolkade svaren fran
telefonintervjuerna, och dels for att om vi studerat fler leverantorer pa djupet
borde vi ha fatt en betydligt djupare inblick i hur de arbetar. Vi valde dock
att gora pa det har sattet eftersom vi ansag att det passade var studie, dar vi
ville studera hur det forhaller sig for en leverantor for att sedan jamféra det
med flertalet andra. Vi valde ut vissa saker vi ville studera hos flertalet
leverantorer i stéllet for att gora en djupstudie pa farre antal leverantorer.

Kortintervju med andra leverantorer

Vi har valt att utféra en Kkortintervju med ett antal leverantorer pa den
svenska marknaden. Kortintervjufragorna utformades semistrukturerat med
majlighet for respondenterna att gora tillagg. Vi valde att halla nere antalet
fragor, men en annan viktig aspekt ar att vi valde att stalla fragorna per
telefon i stallet for att maila ut dem till vara respondenter. Pa sa vis undvek
vi att fa ett allt for stort bortfall eftersom det ar latt att bara radera ett mail
eller att strunta i att svara pd det, samt att vi pd sa vis lattare kunde
identifiera vilka av foretagen som utgjorde grunden i var studie. Syftet med
kortintervjuerna var att fa en inblick i hur anvandarna involveras under SU-
processen och var i livscykelmodellen detta sker. Bortfallet vi fick berodde
pa att den vi nskade prata med inte hade tid, eller att det inte var nagon som
svarade i telefon dverhuvudtaget.

For att komma fram till de data vi sokt till var empiriska grund har vi valt att
komplettera var leverantorsintervju med det vi kallar for kortintervjuer, till
ett storre antal leverantorer. Orsaken till att vi har gjort sa ar att vi ansag det
vasentligt att fa s3 manga svar som majligt for att kunna skapa ett underlag
dar vi kunde jamfora de olika svaren. Nackdelen med att utfora
kortintervjuer av det hér slaget ar att man inte uppnar det djup som man
vanligtvis efterstravar i en kvalitativ undersokning. Men vi ansag dnda att
fordelarna vagde éver. Vi har anpassat metoden till vart kunskapsbehov, och
efterstravat djup genom att respondenten fatt méjlighet att formulera sig fritt.

Vi anser att det har arbetsséttet har passat var studie. Det kan daremot ha
paverkat studiens resultat eftersom vi inte utfért ndgon respondentvalidering
pa alla de foretag vi studerat genom Kkortintervjun och det kan darfér ha blivit
sprakliga misstag, eller att respondenterna inte forstatt exakt vad det var vi
menat med vara fragor. Har kommer dock var tolkning in i bilden och vi
anser att vi har kunnat kanna av om respondenterna varit inne pa fel spar for
att da kunna stalla fler fragor for att hamna ratt igen, eller pa sa vis hittat
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eventuella intressanta sidospar. Var avsikt var att studera en leverantor pa
djupet for att sedan ha ett verklighetshaserat exempel att utga ifran nar vi
intervjuade resterande foretag per telefon.

2.3.3 Val av foretag och respondenter

Kriterier for val av leverantdr och kontaktperson

For att kunna oka forstaelsen for vad det skulle kunna finnas for orsaker till
att anvandarna involveras i utvecklingsprocessen, eller inte, har vi valt att
studera en leverantdr av affarssystem. Vi har tagit del av deras erfarenheter
och kunskaper inom omradet. Vi har ocksa tagit reda pa hur det gar till nar
de utvecklar nya system, samt studerat det fléde som leverantéren anser &r
det vanligaste vid systemutveckling, for att sedan kunna jamféra med var
teoretiska referensram. Genom att gora pa ovanstaende satt har vi tagit reda
pa hur leverantéren anser att anvandarinvolvering bor ga till och vad de har
for uppfattning om fenomenet. Vi har sedan jamfort leverantérens
uppfattning om anvéndarmedverkan med resultatet av kortintervjuerna for
att skapa en bredare insikt i hur leverantorer ser pa anvandarmedverkan.

Leverantoren skall vara sa heltackande som majligt. De bor vara duktiga pa
alla delar som ror affarssystemen hos deras kunder. Med heltdckande menar
vi att de bor tillhandahalla tjanster som: leverans, installation, utbildning,
support och drift.

For var intervju har vi, for att underlatta kontakten och tillgangligheten, sokt
oss till en leverantor som finns i trakten. Vi sokte nagon som var ansvarig
for utveckling av produkten for att fa full forstaelse for hur foretaget
involverar anvandare, och hur just deras systemutveckling ser ut. Det bidrar
till ett leverantdrsperspektiv som &r intressant for, och som faller inom
ramen for studien.

Vi har valt att studera affarssystemet Garps utvecklare, Microcraft AB,
narmare eftersom vi anser att de técker alla de delar som &r intressanta for
var studie. Vi har valt att studera endast en leverantor pa djupet eftersom den
vi har kommit i kontakt med bade ar seriés och duktig pa det foretaget gor.
Den leverantor vi har valt uppfyller alla de kriterier som vi har satt pa var
leverantor. Enligt en rankning fran DPU Resarch (fran 2006-08-15) ar Garp
det affarssystem som fatt bast totalomddéme av anvandarna. Att Microcraft
AB dessutom later anvandarna vara delaktiga i systemutvecklingsprocessen,
samt har en anvandarforening ser vi som en fordel for var studie.
Respondenten ar foretagets ansvarige produkt- och utvecklingschef och har
darfor en bred 6verblick dver foretagets alla delar och funktioner, samt har
stor kunskap inom omradet anvandarinvolvering.
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Kriterier for val av leverantdrer och kontaktpersoner till kortintervjun
For att kunna oka forstaelsen for var nagonstans anvandarna involveras i
utvecklingsprocessen har vi dven valt att studera flertalet leverantérer av
affarssystem. FoOr att hitta lampliga personer att anvanda till var
kortintervjuundersokning har vi sokt efter personer med produkt- och/eller
utvecklingsansvar. Vi anser att vi pa sa vis kunde hitta personer som &r
insatta i anvéndarinvolvering, systemutvecklingsprocessen och systemets
livscykel. De foretag vi sokt efter skall vara leverantér av nagon form av
affarssystem. Att vi valt att begréansa oss till just affarssystem &r att det ar ett
fenomen vi anser intressant att studera. De foretag vi valt att studera kan
antingen leverera egenutvecklade affarssystem, eller affarssystem
utvecklade av andra, men som levereras av det studerade foretaget. Genom
att fa med distributorer och utvecklare i studien vill vi skapa full forstaelse
for relationen mellan kund och leverantdr, och de mgjligheter som finns for
anvandarinvolvering. For att hitta leverantorer som passar for var studie har
vi valt att soka efter en lamplig population via gulasidorna.eniro.se. Genom
att soka via sokorden Data och IT, samt affarssystem har vi fatt 91 traffar
som vi anser vara en bra storlek pa populationen for syftet med var rapport.
Efter att fatt de har traffarna, och darmed en lista med namn att utga ifran,
har vi via telefon s6kt de personer vi anser vara lampliga for var
kortintervjustudie. Efter att vi talat med tjugo av dessa nittioen foretagen
ansag vi att intervjuerna inte tillférde nagot nytt och vi valde darfor att da
avbryta intervjuerna och arbeta vidare med det insamlade materialet.

2.4 Analysmetod

Den kvalitativa metoden &r helhetsinriktad, medan den kvantitativa &r
fragmentarisk i sitt kunskapsinnehall (Backman, 1998). Vi ar ute efter att
skapa en helhetsbild av problemomradet.

Vi har utgatt fran kvalitativa metoder vid var insamling och analys av data.
Materialet har efter insamling analyserats och tolkats for att en sa tydlig bild
av omradet som mojligt skulle skapas. Vi har stravat efter att 6ka forstaelsen
for hur det forhaller sig idag, samt att skapa en Okad forstaelse for
problematiken runt kundernas involvering i systemutvecklingsprocessen. Det
har vi gjort genom att studera och jdmfora, det producerade teoretiska
materialet med det empiriska materialet, for att sedan tolka fram de orsaker
som kan ligga till grund for hur kunderna involveras, eller utesluts ur
utvecklingsprocessen. Det ar inte sakert att vara respondenter ar medvetna
om dessa orsaker, och darfor blir tolkningsprocessen av materialet en
vasentlig punkt i studien.
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Tolkningsmetod

Vi har antagit Ricoeur’s fenomenologiska hermeneutik som ansats for var
tolkning eftersom den ansatsen innebdr att den hermeneutiska cirkeln bygger
pa forstaelse och forklaring. Vi anser darfor att denna ansats passar oss och
vart omrade. Det vi analyserat och tolkat &r resultatet av var teoretiska och
empiriska datainsamling. Det empiriska textmaterialet har vi forst
transkriberat fran var inspelade intervju med Microcraft AB och darefter
fyllde vi pa med svaren fran vara telefonintervjuer.

Den teoretiska referensramen har under analysen forst genomgatt en
prefiguration, dar vi beaktat de forhallanden som radde under tidpunkten da
texten skrevs. Under konfigurationen har vi sokt efter de normer och
varderingar som gallde, for att fora 6ver till nutiden. Genom att arbeta pa
detta satt och kombinera de tva stegen, har vi battre kunnat forsta och tolka
texterna. Eftersom problematiken manga ganger ar den samma da som nu, ar
litteraturen ofta aktuell, men samtidigt maste man forsta de férhallanden och
varderingar som gallde under tiden da texten skrevs for att kunna anvanda
sig av kunskapen idag. Under de ar som gatt har informatikomradet
forandrats vilket gor det viktigt att kunna tolka en bok om informatik pa ratt
sétt. Det empiriska materialet &r &ven det utsatt for en prefiguration, dar vi
har forsokt satta oss in i de forhallanden som radde under de olika faserna
som fragas om i intervju och Kkortintervju. Konfigurationen har inte haft lika
stor betydelse i analysen av det empiriska materialet som med det teoretiska,
da det ar av yngre karaktar. Men likval skiljer det sig en del dven dar fran nu
och datid. Genom att tolka och forsta teori och empiri pa ratt satt, har vi
skapat en stabil grund fér en jamforande analys och for att komma fram till
trovardiga slutsatser.

2.5 Utvarderingsmetod

Det &r viktigt att man kontrollerar det vetenskapliga arbetets trovardighet
och &kthet. (Bryman, 2002) Det finns ett antal kriterier som kan féljas for att
kontrollera kvaliteten pa arbetet. Vi presenterar har utvarderingskriterierna
men utvarderar vart eget arbete i slutet av uppsatsen (se kapitel 6.5.2).

Tillforlitlighet

Att skapa en tillforlitlighet i resultaten inbegriper bade att man sakerstallt att
forskningen utforts i enlighet med de regler som finns och att man
rapporterar resultaten till de personer som &r en del av den sociala verklighet
som studerats, for att de ska bekréafta att forskaren uppfattat verkligheten pa
ett riktigt satt. Malet ar att man skall fa en bekraftelse pa att det skrivna ar
formedlat riktigt. (Bryman, 2002)
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Overforbarhet

Den kvalitativa forskningen strévar efter djup, inte bredd. Det innebaér att det
ar en empirisk fraga om resultaten skall héalla i en annan kontext eller
situation eller i samma kontext vid en annan tidpunkt. Man far darfor
efterstrava att pa ett fylligt satt redogora de detaljer som ingar i den
studerade kulturen. (Bryman, 2002)

Palitlighet

Man antar ett granskande synsétt for att bedéma undersokningen nér det
galler trovardighet. Man tittar pa problemformulering, val av
undersokningspersoner, faltanteckningar, intervjuskrifter, beslut rérande
analysen av data och sa vidare. Kvaliteten bedoms pa de procedurer som
valts, och hur de har tillampats. Det ingar dven en bedémning av i vilken
utstrackning teoretiska slutsatser ar berattigade. (Bryman, 2002)

Mojlighet att styrka och konfirmera

Att kunna styrka och konfirmera innebér att forskaren, utifran insikten att det
inte gar att fa nagon fullstandig objektivitet i samhallelig forskning, forsoker
sékerstalla att han eller hon agerat i god tro. Det ska med andra ord vara
uppenbart att forskaren inte medvetet latit personliga vérderingar eller sin
teoretiska inriktning paverka utforandet av slutsatserna fran en
undersokning. En av granskarnas uppgifter blir att sld fast i vilken
utstrackning det gar att styrka resultaten. (Bryman, 2002)

Akthet

Det finns ett antal kriterier pa dkthet eller autenticitet. Dessa kriterier vacker

generella fragor som for forskningspolitiska konsekvenser i allménhet.

o Rattvis bild: Ger undersdkningen en tillrackligt rattvis bild av de olika
asikter och uppfattningar som finns i den grupp av manniskor som
studerats?

e Ontologisk autenticitet: Hjéalper undersokningen de personer som
medverkat i den att komma fram till en battre forstaelse av sin sociala
situation och den sociala miljo de lever i?

e Pedagogisk autenticitet: Har undersokningen bidragit till att deltagarna
far en battre bild av hur andra personer i miljon upplever saker och ting.

o Katalytisk autenticitet: Har undersdkningen gjort att de som medverkat
i den kan foréndra sin situation.

e Taktisk autenticitet: Har undersokningen gjort att deltagarna fatt battre
mojligheter att vidta de atgarder som kravs. (Bryman, 2002)
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2.6 Presentationsmetod

Ett kunskapsutvecklingsarbete blir av ringa varde om man inte presenterar
resultatet eller gor det pa fel satt. Valet av presentationsform styrs givetvis
av den malgrupp man vander sig till. (Goldkuhl, 1998)

Vi presenterar var magisteruppsats inom informatik i form av en textuell
rapportstruktur i akademisk stil. Genom att gora det anser vi att den passar
vara kunskapsintressenter (se kapitel 1.5) inom den akademiska varlden,
men daven de intressenter som finns utanfér den samme.
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3. Teoretisk referensram

Vi behandlar har den litteratur som finns skriven inom omradet. Vi vill ge
lasarna en djupare insikt om vad som tidigare sagts inom uppsatsomradet.
Den teoretiska delen kopplas samman, i kapitel 5, med det empiriska
material som behandlas i kapitel 4.

3.1 Genomfdrande av teoretisk studie

| kapitel 2 beskrev vi vad vi vill astadkomma och hur vi gick tillvaga. |
teorikapitlet har vi sokt svar pa vara fragestallningar hos andra forskare och
forfattare. Vi betraktar litteratur som hanterar omradet anvandarinvolvering i
systemutvecklingsprocessen for att studera de teoretiska metoder som finns
for att involvera intressenter, kunder och anvandare i systemutvecklingen. Vi
anser det viktigt att forsta hur idealbilden ser ut for att kunna jamfora med
hur leverantérer av affarssystem verkligen véljer att involvera kunder i
utvecklingsprocessen. Vi foljer forfattarnas och forskarnas egen terminologi.
Da minimeras risken for missforstand om lasaren skulle vilja ta del av vad
som tidigare skrivits inom omradet.

3.2 Anvandarmedverkan och livscykelmodellen

Det finns en mangd sétt att se pa systemutveckling och hur man lampligast
bor ga tillvaga nar en verksamhet amnar implementera ett nytt system.
Andersen (1994) hénvisar till Livscykelmodellen (se figur 1) som ett bra
verktyg att arbeta utifran vid systemutvecklingsarbetet. Forfattaren menar att
det finns en mangd olika modeller och metoder att utga ifran, men han anser
att vid manga utvecklingsuppgifter ar livscykelmodellen det mest
framgangsrika tillvagagangssattet.

Systemutveckling

Forandrings- . . Implemen- | Férvaltning .
—— Analys Utformning | Realisering - & drift Avveckling
Valda Krav- Realiser- Férdigt Infort
utvecklings- speci- bart 1S IS
atgérder fikation IS

Figur 1, Livscykelmodellen (Andersen, 1994, s 48)

Vi kommer enbart att fokusera pa de faser som ingar i systemutvecklingen.
Nedan beskrivs de olika faserna kort:
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Analys

Enligt Andersen (1994) ar det forsta som sker att man diskuterar pa vilket
satt informationssystemet (IS) skall kunna underldtta verksamhetens
aktiviteter. 1S skall tjana verksamheten, bli en del av verksamhetsmiljon,
samt hjalpa verksamheten med att na béttre resultat. De aktGrer som bor vara
inblandade i diskussionen ar exempelvis anvandarchefen och dennes
medarbetare. Ar det ett omfattande system som skall utvecklas bor
anvandarrepresentanter féra anvédndarnas talan. Nar huvuduppgifter &r
faststéllda och vissa avgransningar &r gjorda ar det dags att utarbeta en mer
detaljerad beskrivning av vad IS skall utféra.

Utformning

Hér utformas en mer detaljerad beskrivning av vad IS skall utratta. | den har
fasen bor anvandare med specialkunskaper inom olika omraden vara centrala
under arbetets gang. Resultatet av arbetet mynnar ut i en kravspecifikation
som innehaller anvéandarnas énskemal. Det ar viktigt att énskemalen ar
tydligt dokumenterade och uttryckta sa preciserat som majligt. Det ar viktigt
for att systemutvecklarna skall kunna omsatta onskemalen i tekniska
I6sningar och kunna uppfylla 6nskemalen pa basta satt. Darefter ar det dags
att valja teknisk 1dsning. Det bor vara ett val grundat beslut for att resultatet
skall bli lyckat. Né&r val av teknisk 16sning &r gjord gors en detaljerad 16sning
som grundar sig pa aktuell utrustning och programvara. (Andersen, 1994)

Realisering

I den har fasen handlar det om att bygga informationssystemet. Realisering
omfattar bade programmering (skrivandet av instruktioner som skall ges till
datorn) och arbetet med manuella rutiner. Sjalva programmeringen utfors av
en programmerare och arbetet med att ta fram vilka de manuella rutinerna &r,
samt hur de skall utféras gjordes under utformningsfasen. (Andersen, 1994)

Implementering

Implementeringen innebér enligt Andersen (1994) starten av det nya
informationssystemet. Arbetet i den har fasen kraver bade eftertanke och
planering. Det ar latt att stéta pa problem som kan vara bade praktiska och
motivationsmassiga. | det har arbetet deltar bade anvandarna och olika
experter. Nar arbetet vél ar slutfort kan systemet tas i dagligt bruk.
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3.2.1 Livscykelmodellen och paketerade produkter

Livscykelmodellen, d&ven namnd vattenfallsmodellen, som den illustreras
ovan har sina styrkor men det finns kritik mot att den inte ar anvéndbar vid
utveckling av paketerade produkter. Carmel och Becker (1995) anser att
vattenfallsmetoden till storsta del ar ersatt av inkrementella (pabyggnad)
metoder. Forfattarna menar att da mjukvaruutvecklingen gar fran att vara en
process for att skrdddarsy produkter till att vara en process for att tillverka
paketerade l6sningar, finns det ett stdrre behov av marknadsorienterade
produktutvecklingsmodeller. En genomgang av normativa processmodeller
inom mjukvaruutveckling, organisation och marknadsforingsdiscipliner visar
att de alla kommer till korta pa ett satt eller ett annat nar det géller utveckling
av paketerad mjukvara. Butler (1999) haller med och menar att det ar liten
tvekan om att organisationernas intresse for paketerad mjukvara okar.
Termen som myntades for den paketerade mjukvaran pa marknaden ar ERP
(Enterprise Resource Planning).

Vattenfallsmodellen har varit foremal for haftiga attacker fran akademi och
praktiker. De inkrementella och post-inkrementella modellerna kan alla
appliceras pa den paketerade mjukvarans livscykel, men de ar framst till for
att hantera traditionella storskaliga projekt. Inkrementella processmodeller
erbjuder flexibilitet och snabbare utveckling medan de uppréatthaller
strukturen. De drar fordel av de iterativa feedbackloopar som stodjer
forandringar designen. Arbetet inleds med snabba designldsningar som
slangs bort vartefter att iterationer utforts till en fardig l6sning. Dérefter
skapas specifikationer for design och kodning. Systemet tillverkas och
ytterligare missade funktioner byggs in. Sedan foljer ett utvecklingsarbete
dar undersystem byggs, testas och slapps tills den fardiga I6sningen uppnas.
Om inkrementen inte duger i testerna stoppas processen och en ny l8sning
arbetas fram. De post-inkrementella metoderna daremot bygger pa de
fordelar och begransningar som finns i de inkrementella metoderna. En av de
mest k&nda &r spiralmodellen (se figur 2). (Carmel & Becker, 1995)
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Figur 2, Spiralmodellen for mjukvaruutveckling (Gulliksen & Gdéransson,
2002, s 144)

Tanken med modellen ar synen pa stegen i en oandlig spiral. Modellen ar
riskdriven pa sa satt att uppgifter evalueras relativt till risk och paverkan de
har for produkten. Spiralmodellen inforlivar den inkrementella ansatsen och
uppratthaller samtidigt mojligheter for riskreducering. (Carmel & Becker,
1995) Enligt Gulliksen och Goéransson (2002) anvénds vattenfallsmodellen i
varje steg i spiralmodellen for att minimera riskerna i utvecklingen.

Det finns atta speciella behov som skiljer Carmel och Beckers (1995)
paketerade mjukvaruutvecklingsmodellen fran de skraddarsydda:

Na ut till olika anvandarpersonligheter.

Differentiera den egna produkten.

Hitta den avl&gsne kunden.

Involvera den avldgsne kunden.

Frdmja snabbhet i utvecklingen.

Konstruera ett marknadsforingsgrénssnitt.

Utveckla iterativt.

Slappa néstan defektfria produkter.

Ovan ndmnda behov ar beaktade i den modell som Carmel och Becker
(1995) foreslar. Processmodellen baseras pa tva centrala delar: en kravloop
och en kvalitetsloop. Syftet med kravloopen &r att upptécka behov och krav
tidigt och uttémmande. Kravloopen &r inkrementell och forlitar sig pa
prototyping. Den har flera utvarderings- och utgangspunkter. Strukturen
engagerar kunder och andra externa kallor. Kvalitetsloopen tillgodoser
behovet att reducera defekter. Den borjar med design- och kodfasen, ar
inkrementell och har flera utvarderings- och utgangspunkter.
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3.3 Anvandarmedverkan och systemutveckling

Ett satt att involvera kunder i systemutvecklingen &r att anvédnda sig av CO-
design. CO-design &r enligt Wikipedia (2007) en filosofi i den traditionella
amerikanska pragmatiska andan. Ansatsen bygger pad tanken att alla
manniskor har olika ideal och perspektiv, och att alla designprocesser maste
hantera detta. CO-design tillimpas pa manga omraden, till exempel
arkitektur, design av informationssystem och verksamhetsutveckling. CO-
design &r en utveckling av ”"The Systems Thinking” som enligt C. West
Churchman (1968) borjar nar du for forsta gangen betraktar omvérlden
genom andras 6gon. Inom CO-design finns det ett samforstand att alla
manskliga artefakter designas med ett syfte. CO-design innebar ocksa att
designern inkluderar de perspektiv som é&r relaterade till det pagaende
designarbetet. Det ar generellt erkant att kvaliteten pa designen Gkar om
designern beaktar intressenternas intressen under designprocessen.
(Wikipedia, 2007)

"The systems thinking” innebar att lara sig att tanka utifrdn ett
systemperspektiv. Perspektivet kan till exempel vara prestanda i en
utrustning, eller anvandare i en kundmiljé. (Bennet, 1996) Churchman
(1968) forklarar systemtankandet med ett exempel: Vid beskrivning av en bil
bor man forst tanka pa vad den har for funktion och inte pa bilens
egenskaper. Tanker man pa vad bilen ar till for sa beskriver man inte bilen
genom att beratta om de fyra hjulen, motorn, storleken och sa vidare. Man
borjar istallet tanka pa bilen som ett medel for att transportera manniskor
fran ett stalle till ett annat for en viss kostnad. Sattet att tanka ger nya och
ofta helt oférutsedda aspekter. Det Churchman (1968) menar &r att man inte
laser sig in i trdnga tankemonster, utan tillater nytankande och samtidigt
undviker de misstag som foljer med ett smalsparigt tankande.

Inom 1S-utvecklingen har intressenternas betydelse gradvis dkat. Under 60-
och 70-talet var design av informationssystem ett arbete for analytiska
experter. Pa 80-talet kom persondatorn och grafiska anvandargranssnitt
fram, och dérigenom idéer om anvéandardeltagande i designprocessen. ldén
om Participatory Design (PD) och den Skandinaviska skolan har haft stort
inflytande. De forstod att intressenterna inte bara bestar av anvandarna av
informationssystemen, utan aven ledningen i organisationen dér anvandarna
finns. Forskarna utgick dock fran att arbetsplatsen bor vara demokratiserad
och att endast anvéndaren/arbetarens perspektiv skall visa végen i
utvecklingsarbetet. Den Okade anvandningen av informationssystem i
marknadskommunikationen forde gradvis in kunden som en potentiell
intressent under 90-talet. Senare pa 90-talet borjade man se pa
informationssystemen som en viktig strategisk del i
verksamhetsutvecklingen. Darmed blev ledningen en intressent med mer &n

20



bara kostnadsnedskarande perspektiv. En respons till det blev att
traditionella marknadsforingstekniker och ledningsverktyg blev inforda i
utvecklingsprojekten av informationssystem. Konsekvensen av inférandet
kan beskrivas som en rora. Projekten var bemannade med folk fran
discipliner dér de inte hade nagon historia av att arbeta tillsammans och de
professionella hade inget gemensamt designsprak. Varje grupp havdade att
deras perspektiv var viktigast och att gruppens sprak skulle vara ledande i
projektet. Den intressent som vanligtvis fick stryka pa foten var
arbetaren/anvandaren. (Albinsson & Forsgren, 2005)

livari (2006) beskriver interaktionen mellan kunder och leverantorer av
standardsystem, eller sa kallade COTS- (commercial off-the-shelf) system.
Leverantdrer av mjukvaror dr organisationer som utvecklar kommersiella
mjukvaruprodukter, eller system for den internationella marknaden. livari
menar att det &r vida accepterat att anvandare bor involveras i utvecklingen
av interaktiva system, det galler for litteraturen inom omradena
informationssystem och maénniska dator interaktion (MDI) eller som det
kallas pa engelska "Human Computer Interaction” (HCI). Framforallt har
forskningsomradet "Participatory Design” (PD) haft stor paverkan dar vikten
av aktiv anvéndarinvolvering i systemutvecklingen betonats. Forskarna inom
omradet HCI foresprakar anvandarinvolvering i ansatser som “Usability
Engineering” (UE) och "User-centered Design” (UCD). Forskarna har inom
omradena utvecklat en mangd anvéandarorienterade metoder. Termen
anvandarinvolvering &r trots allt en vag term och det finns manga synsatt
inom omraden angaende vad som ar det verkliga syftet med
anvandarinvolvering. En granskning av de olika synsatten visar att forskarna
har undersokt sina studieobjekt pa varierande satt. Ett ramverk som
summerar skillnaderna hjalper till att framhdva en ansats kallad ”Usability
work”. Usability work refererar till det arbete som utfors av sa kallade
”Mediators” (&dven kallade UE/UCD/usability specialister i litteraturen) som
anstalls for att representera anvandaren i utvecklingsarbetet. Inom omradet
HCI har anvandarinvolveringen traditionellt astadkommits genom att
representera anvandaren i utvecklingen. Anvandarna deltar alltsa inte aktivt i
utvecklingen, utan representeras dar i nagon form. Det poangteras att
uppgiften att representera anvandaren har varit avgorande for hela
legitimiteten och identiteten for forskningsomradet. Usability work refererar
till informativ eller konsultativ anvandarinvolvering. Anvandaren far da
kommentera fordefinierade designlésningar eller agera informationsgivare
och studieobjekt. Anvandaren deltar inte aktivt i designprocessen och har
ingen beslutskraft dver den resulterande designlsningen. Aven om det &r
generellt accepterat att anvandarinvolvering ar viktigt, sa har det visat sig
finnas stora svarigheter inom bade HCI och 1S-omradet. Svarigheterna bestar
aven om anvandarinvolveringen sker indirekt. Det beror pa att det &r en
anstrdngande uppgift bara att identifiera och kontakta anvandaren.
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Utvecklingen &r ofta organisatoriskt isolerad fran anvéandaren och
kravspecifikationen ar Oversand via andra delar i verksamheten, som till
exempel marknadsavdelningen. Utvecklingscykeln &r aven den ofta kort och
det finns lite tid for iterationer eller att involvera anvéndaren. Yitterligare en
faktor ar den utvecklande organisationens brist pa kunskap om anvandare
och anvandningsmiljo. (livari, 2006)

En orsak till problemen och svarigheterna i samband med utveckling och
inforande av IT-stdd i arbetslivet &r att de som skall anvédnda sig av de
utvecklade IT-stoden, de sa kallade anvandarna, séllan star i fokus for
forandringsarbetet. Det sker dven om leverantoren forsoker hdvda detta i
direktiv, bestallningar och kravspecifikationer. Det visar sig vara valdigt
svart att fa anvandarnas krav och behov att styra utvecklingsarbetet. Under
ett par decennier har det bedrivits intensiv forskning om metoder for
systemutveckling, méanniska-datorinteraktion, anvandargranssnitt, med mera.
Trots all forskning och utveckling visar det sig att det i praktiken ar svart att
hantera ovan namnda problem. Det verkar till och med vara sa att problemen
Okar i antal och blir allt allvarligare. Av detta kan man dra slutsatsen att det
ar en sak att forskningsmassigt finna losningarna pa ett antal enskilda
problemstaliningar, men en helt annan sak att kunna kombinera och omsétta
forskningen i praktiken. (Gulliksen & Goéransson, 2002)

Standardsystemen gor inte den anvédndarcentrerade systemutvecklingen
mindre komplicerad. Meyers och Oberndorf (2001) menar att ledning och
personal maste forsta bade risker och majligheter med anskaffningsmetoden.
Anskaffningsmetoden de talar om &r en ansats mot dppna systemlésningar
och kommersiell mjukvara. Overgdngen mellan privata, skriaddarsydda
system till system som baseras pa standarder och kommersiella produkter &r
svar. Svarigheterna kan ligga i att det blir hogre kostnader &n beréknat, hogre
risk, oférmaga att tillgodose speciella krav, anpassningssvarigheter,
supportproblem, samt 6kade kostnader i fortsatta investeringar.

3.3.1 Deltagande design

Den mest extrema formen av anvéandarinflytande i systemutvecklingen kan
representeras av Participatory Design eller deltagande design. Utomlands har
den ofta kallats ”den skandinaviska skolan”. Den skandinaviska formen av
deltagande eller kooperativ design kan sammanfattas i form av ett antal
kriterier och normer:

e Datorstdd maste utformas med full medverkan fran anvandarna, vilket

kraver bade specifik kompetens (som till stor del utvecklas under
arbetets gang) och aktivt deltagande av anvandarna.
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e Utvecklare och designers maste ta arbetets rutiner pa fullt allvar.

e Syftet med att infora ett datorsystem i en arbetssituation maste vara att

Oka kompetensen pa arbetsplatsen, snarare &n att rationalisera eller

degradera anvandarna.

Datorsystemen skall uppfattas som verktyg for att utfora ett arbete.

Fokus skall vara att 6ka resultatets kvalitet likval som produktiviteten.

Det ar viktigt att inse att designprocessen &r politisk och konfliktfylld.

Utgangspunkten maste vara i anvandningssituationer och rutiner i ett

specifikt arbetsorganisatoriskt sammanhang.

e Arbete &r att betrakta som en huvudsaklig social process. (Gulliksen &
Goransson, 2002)

Designprocessen baseras snarare pa samarbete an pa formella beskrivningar.
Det innebdr bland annat:

e Att man utgdr fran de rutiner anvandarna har for att utfora sitt arbete.

e Ett 6bmsesidigt larande mellan anvandare och designers.

e Att man anvénder verktyg som &r naturliga och bekanta for anvandaren.
Lagniva "mock-ups” (tidiga skisser) snarare an formella specifikationer.

e Att man tillater anvandarna att experimentera med snabba prototyper i
den rétta arbetsmiljon.

e Att fokusera pa arbetsorganisationen i minst lika stor utstrackning som
pa tekniken. (Gulliksen & Goransson, 2002)

Experiment som tidigare har utforts med deltagande design har i stor
utstrackning varit foregangare for nya arbetsformer och nya synsatt pa
systemutvecklingen. Idag utfors mycket sallan systemutvecklingsprojekt
med deltagande design i praktiken. Men tekniken har varit inflytelserik och
starkt anvandarnas stéllning, samt behovet att fokusera mer pa anvandarnas
situation. (Gulliksen & Gdéransson, 2002)

3.3.2 Kontextbaserad design

Gulliksen och Gdransson (2002) anvénder Karen Holtzblatt och Hugh
Beyers definition pa det de kallar Contextual Design. Metoden baseras pa
det satt som anvédndarna vill utfora sina arbetsuppgifter. Det innebdr
framforallt att delar av den initiala utvecklingsverksamheten flyttar betydligt
narmare anvandarorganisationerna och den verkliga malverksamheten. Det
typiska nordamerikanska perspektivet har gjort att de kallar det for
kundcentrerad design (customer-centred design), vilket visar pa synen om
anvandaren som den som betalar for jobbet. Processen &r kundcentrerad men
de aktiviteter som utfors riktas mot anvéndare.
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Kontextbaserad design har foljande huvuddrag:

e Designern maste forstd anvandarens arbetsplats och arbetsuppgifter.
Utifran den forstaelsen kan en prototyp tas fram, som skall testas i den
riktiga kontexten. Det skall ske pa arbetsplatsen och inte i laboratorier
som dr det vanliga séttet att testa prototyper.

o Kontextuell intervju innebdr att anvandaren (kunden) studeras i
anvandningssituationen for att forstd personens behov och 6nskemal
samt installning till sitt arbete. Underliggande arbetsstrukturer kan pa sa
satt synliggoras. Nagra fa utvalda individer studeras for att komma fram
till en djupare forstaelse for arbetets sarart och kunna dra generella
slutsatser for olika typer av anvandare.

o Arbetsmodellering dar konkreta representationer Gver det arbete som
varje intervjuad anvandare utfor skapas.

o Konsolidering, i vilken gemensamma strukturer i arbetet upptacks.

o Framtida arbetsformer: En vision av den framtida arbetssituationen gors
med hjalp av “storyboards” vilket inneb&r att anvdndargrénssnittets
utseende och uppfoérande beskrivs bildligt likt en filmsekvens.

e Arbetsmiljodesign bestar av framtagande av en systemarbetsmodell.
Processen fokuserar pa att ta fram en struktur bestdende av virtuella
platser dar anvandaren arbetar, funktioner som anvandaren anvéander pa
de olika platserna och lankar for att rora sig mellan platserna.

e ”Mock-up” och test med anvandare utfors. (Gulliksen & Gdransson,
2002)

Observationsprocessen skall ses som ett forhallande mellan hantverkare och
larling. Kontextbaserad design ar en fint forpackad metod for att forsta
anvandaren i dennes miljé och for att skapa anvandarnéra representationer.
Det &r ett pragmatiskt sétt att tillampa etnografiska metoder. Kritiken mot
metoden &r att den anses vara for dyr och omfattande, och att nyttan av
resultaten &r begransad. Det kan dock vara en bra viag om det finns acceptans
for ett anvandarcentrerat arbetssétt. (Gulliksen & Goransson, 2002)
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3.4 Anvandarcentrerad systemdesign

IT-utvecklingsprojekt ar kénda for att ofta forsenas, fordyras och till och
med avbrytas utan uppnatt resultat. Enligt en nyligen utford studie av
London School of Economics ar foretagsledare besvikna pa de investeringar
de gjort pa informationsteknologi, och sarskilt missnojda ar man i Norden. |
en farsk undersokning har 500 VD och IT-chefer intervjuats fran 500 av de
ledande foretagen i vérlden. De uppger att bara 28 % av de pengar som
satsas pa IT forbattrar foretagets Ionsamhet. Nastan 60 % av I1T-satsningarna
syftar till att skapa konkurrensfordelar, men bara 37 % av investeringarna
lever upp till den forhoppningen. (Gulliksen & Géransson, 2002)

Ar det d& s& enkelt att bara man blandar in anvandarna i processen s
erhalles anvandbara system och foljaktligen en bra arbetsmiljo? Givetvis
inte, men det gar att lara sig ndgot av de undersokningar som har gjorts om
framgangen hos IT-utvecklingsprojekt. (Gulliksen & Goransson, 2002)

Fran The Standish Group (2003) gar det att lasa den senaste “Chaos Report”
som kom ut 2003, dér syns det att antalet lyckade inférandeprojekt okat till
34 % och antalet avbrutna projekt minskat till 15 %, medan projekt med
brister kvarstar pa 51 %. Det innebar en forbattring med 100 % sedan 1995.
Aven om allt ser ljusare ut, verkar det som om problematiken kvarstar.
Endast 52 % av onskad funktionalitet aterfinns i den fardiga produkten.

Vad blir da de praktiska konsekvenserna av de daliga oddsen for att lyckas
med sina IT-utvecklingsprojekt? I media rapporteras det om att chefer &r
missndjda med IT-utvecklingen. Vad &r den naturliga reaktionen hos
cheferna? Jo, de vagar inte riktigt att satsa pa de atgarder som ar nodvandiga
for att na framgangsrika resultat. (Gulliksen & Goransson, 2002)

3.4.1 Svarigheter vid anvandarcentrerad systemdesign

En del IS anses fungera eftersom de &r tekniskt tillforlitliga och fungerande,
men de raknas som ett misslyckande pa grund av anvéandarproblem.
Anvandare kan till exempel kénna att det nya systemet kommer att géra
jobbet mera krédvande, mindre sékert och férdndra anvéandarens relation till
andra. De kan aven kanna en forlust av frihet som de tidigare har atnjutit. Ett
resultat av kanslorna kan vara att anvandaren gor sitt basta for att
datasystemet blir ett misslyckande. (Avison & Fitzgerald, 2003)

Enligt Avison och Fitzgerald (2003) harstammar reaktionerna mot ett nytt 1S
fran flera faktorer och till storsta del historiska. Féresprakare for deltagande
menar att problemen maste korrigeras for att framtida systemlésningar skall
bli lyckade och att det ar viktigt att beakta féljande perspektiv:
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e Anvéndare kan anse att 1T-avdelningen har for stor makt och kontroll
Over andra avdelningar genom anvandandet av teknologi.

e Anvéndare anser att 1T-folket har for status i verksamheten, eller att de
inte styrs av samma arbetsreglering som resten av organisationen.

e Anvéandare kan finna att I6nerna for IT-personalen ar hégre an den egna,
och att historik av mindre lyckade mjukvaruapplikationer istéllet borde
leda till sémre I6ner och lagre status, och inte motsatsen.

Ett satt att bryta ner de barriarer som finns och uppna mera lyckade
informationssystem ar att involvera alla som paverkas av IT-systemen i
organisationen. Det inkluderar alla fran den hogsta ledningen ner till
personal pa operativ niva. Kommunikationen mellan 1T-specialister och
andra i organisationen maste forbattras. Med battre kommunikation skapas
en gemensam tilltro och en kooperativ atmosfér. Utbildning och traning av
all personal som paverkas av systemet ar viktigt. IT-personalen bor i sin tur
vara medveten om de olika operativa avdelningarna i verksamheten. Det bor
leda till att barridrer som skapats pa grund av okunskap och facksprak eller
teknisk jargong bryts ner. Darigenom uppmuntras anvéndarna att involvera
sig i den tekniska utvecklingen. (Avison & Fitzgerald, 2003)

Anvandarinvolvering bor betyda mer for anvandaren an att ga med pa att bli
intervjuad av analytiker och att lagga in fler timmar pa jobbet for att det nya
systemet snart skall installeras. Det blir annars ett falskt deltagande da
anvandaren inte spelar en aktiv roll i utvecklingen av det nya systemet. Om
anvandaren deltar mera aktivt och kanske far ta ansvar for delar av designen
ar det mera troligt att denne blir ndjd med, och mera engagerad i systemet
nar det val ar implementerat. Anvandarna och IT-folket far darigenom
gemensamma intressen. Bada parterna kommer att forsoka na fram till ett
lyckat nytt system. Ett ldgre anvandardeltagande leder troligen till det
motsatta. Personalen blir mindre néjda med sitt jobb och framforallt &r det
stor risk att det hander om systeminforandet innebdr nedskérningar i
kvalificerat arbete. Resultatet kan bli 6kad franvaro, lagre effektivitet och en
hogre personalomsattning. (Avison & Fitzgerald, 2003)

Sawer (2001) menar att &ven skillnaderna mellan egenutvecklade och
paketerade mjukvarusystem maste beaktas. Han papekar att forandringen i
hur mjukvara utvecklas, fran att anvandarorganisationer egenutvecklar, till
forsdljning av  installationsfardiga paketerade ldsningar, innebdr
fundamentala foérandringar i hur informationssystem utvecklas. Med det
menar han att mjukvaruutveckling, tillverkning och distribution &r nagot som
mer och mer blir ett arbete for specialiserade organisationer. Konsumenterna
av mijukvara koncentrerar sig pa att satta ihop bitarna, inte bygga dem. Ett
informationssystem bestar av mjukvara, hardvara, manniskor och regelverk
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som gor att en samling mjukvaruprodukter kan fungera for konsumenten.
Det innebdr att konsumenten fokuserar pa informationssystemutveckling och
leverant6ren koncentrerar sig pa att utveckla paketerade produkter. Faktum
ar att dven om det ar svart for utvecklare att bygga och leverera de system
som anvandare vill ha, sa ar det annu svarare for anvandare att satta ihop och
installera de egna systemen. (Sawyer, 2001)

Enligt Gulliksen och Goransson (2002) behdver inte anvéandarcentrerad
utveckling automatiskt betyda att anvédndaren inkluderas i processen.
Anvéndarmedverkan kan vara flytande mellan ingen anvandarmedverkan
alls till fullstandig anvandarstyrning, dar anvéndarna sjalva driver och styr
utvecklingsarbetet. Det viktigaste ar att hela designen utgar fran anvandarnas
behov, krav och forvantningar. Det finns en méangd problem vid
systemutvecklingsprojekt och som forsvarar effektiv anvandarmedverkan.
Forfattarna presenterar nagra som de sjalva stott pa och som ar viktiga att
beakta vid inférande av anvandarcentrerad system-utveckling:

e Problem till foljd tidsbrist: Storsta hotet mot anvéndbarhetsrelaterade
insatser &r bristande tid. Anvandbarhetsarbetet startar ofta inte med en
gang i manga projekt och nar/om det blir tidskris i projektet forstar ingen
hur man skall hinna fa fram ett fungerande system i tid. Arbetet far en
sekundar betydelse.

e Problem till féljd av for stora projekt: Ju stérre och langre projekt,
desto stdrre sannolikhet att projektet misslyckas, avbryts eller uppvisar
allvarliga brister.

e Problem att komma igang med konkreta insatser: Ofta mjukstartar
projekten och all tid i vérlden verkar finnas. Tidigt i projekten skulle
anvandarstudier goras, men oftast forsvinner tiden i planering,
informationsinsatser och tekniska utredningar.

e Anvandbarhetsarbetet kommer in for sent: Allt for ofta ar projekten
halvvégs utférda innan nagon form av anvandbarhetsarbete introduceras.
Det &r battre att planera in arbetet i ett tidigt stadium i projektet och
anvanda anvéandbarhetskompetensen som ett stod pa projektledningsniva
istallet for som isolerade Gar i projektet.

e Attitydproblem: Systemutvecklarnas attityd till anvdndare och
utveckling paverkar resultatet starkt. Systemutvecklare har svart att se
sin arbetsroll som service i sammanhanget. Utvecklare &r ofta
koncentrerade pa tekniken vilket anvandarna har stort avstand till.
Skillnaderna kan skapa problem.

e Kommunikationsproblem: Bristande tid, formaga eller intresse av att
forstd och tolka de traditioner och kulturer som de olika deltagarna
representerar paverkar ocksa utvecklingen. Det ar i grund och botten ett
kommunikationsproblem mellan manniskor. Stora sociala, kulturella,
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kunskaps- och erfarenhetsméssiga skillnader kan finnas och skillnaderna
kan fa forodande effekter i ett systemutvecklingsprojekt.

o Terminologiproblem: Att kommunicera med begrepp som ar bekanta
for anvandaren ar viktigt for att kunna fa dem engagerade i
utvecklingsarbetet. Det &r viktigt att utvecklarna l&r sig anvéndarens
terminologi.

e Metod och verktygsproblem: Anvénds ratt metoder till ratt saker. Ar
befintliga metoder och verktyg for systemutveckling anvéndbara for alla
som deltar i processen.

e Organisationsproblem: En forutsattning for att lyckas &r stéd och
uppmuntran fran hela organisationen. Otillborligt ledningsinflytande,
konfliktsituationer mellan projektdeltagare, mm, &r exempel pa problem
som kan dyka upp.

e Problem att fa deltagarnas stod: Det maste finnas stod for
anvandarcentrerat arbete inte bara formellt genom organisation och
finansiering. Deltagarnas moraliska stéd maste finnas. Det racker i
princip att en av medlemmarna i projektet motarbetar synséttet for att det
inte skall bli fruktbart.

e Kompetensproblem: De personer som deltar i designprocessen har
sallan kunskap, erfarenhet eller de speciella formagor som kréavs for att
arbeta anvandarcentrerat. Ytterligare kompetensproblem &r utvecklings-
verktygen. Det ar komplext att halla sig uppdaterat med de senaste.

e Externa aspekter: Politiska och strategiska beslut kan paverka arbetet
med anvéndarinvolvering, ett férandringsarbete med organisationen kan
fa paverkan. Konflikter som dyker upp kanske inte kan losas inom
ramen for projektet, med mera.

En faktor som ytterligare komplicerar relationen mellan leverantér och
anvandare &r att mycket av det som anses vara traditionell
mjukvaruutveckling ar en oklar process for kunden. Med en ansats att képa
in produkter istallet for att egenutveckla skiftar kundens intresse fran
utvecklingsprocesser till produktegenskaper. Metoder, tekniker och verktyg
blir av mindre betydelse i jamforelse med vad de genererar. Med det menas
att leverantoren varderas av sina kunder utifran formagan att producera och
inte hur processen ser ut och hur de gar tillvdga. Ett produktfokus
genomsyrar hur leverantorer utvecklar mjukvaran och &r en fundamental
grund till varfor paketerad mijukvaruutveckling skiljer sig fran den
traditionella egenutvecklade mjukvaran. (Sawyer, 2001)

Kooperativ design ar i verkligheten sallan sd demokratisk och
samarbetspraglad som den beskrivs i litteraturen. Det finns alltid
underliggande maktrelationer, attityder och strukturer som privilegierar
utvecklarnas position mot anvéndarna. Kooperativ design utvecklades
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framforallt i Skandinavien och bygger pa speciella underliggande kulturella
faktorer. Aven om kooperativ design i praktiken ar full av brister, sa finns
det kvaliteter som &r varda att folja upp, framférallt i jamforelse med icke-
kooperativa ansatser. Debatten handlar idag om hur designprocessen i
praktiken kan beskrivas pa ett klart och tydligt satt for att kommuniceras till
andra. En aspekt som framkommer i debatten ar att designarbetet inte kan
utforas utan talang och kompetens. Det betyder att férutom processer och
metoder sd behdvs det skickliga designers i systemutvecklingsprocessen.
(Gulliksen, Boivie & Gdéransson 2006)

3.4.2 Mdjligheter vid anvandarcentrerad systemdesign

Gulliksen, Boivie och Goransson (2006) ser designprocessen som en
samarbetsprocess déar anvandare, designers och utvecklare bidrar med den
egna expertisen. Alla bidrag ar viktiga for processens resultat. En sadan
ansats kraver Kooperativa designmetoder, som till exempel design
workshops med anvandare och kontextuell prototyping. Forfattarna ser éven
designprocessen som ett arbete for kunskapsskapande samt for att skapa en
gemensam grund for den kunskap, tro och uppfattning som méanniskor delar,
eller tror att de delar. Designprocessen ar daven en forandringsprocess.
Kooperativa designmetoder framjar kunskapsskapande, férandringsprocesser
och uppbyggnad av en gemensam utgangspunkt, dar idealistiskt alla
deltagare bidrar till utveckling pa likvardiga villkor och paverkar utgangen.

Dér anvandare och utvecklare arbetar hand i hand blir det mindre risk for
missforstand som kan leda till samre funktionalitet. Anvandaren kommer
aven att forsta hur det nya systemet fungerar nar det vél inférs. Déarigenom
minskas risken for onddiga barnsjukdomar i informationssystemet. (Avison
& Fitzgerald, 2003)

Gulliksen och Goransson (2002) definierar anvandarcentrerad systemdesign
som en process som fokuserar pa anvandare och anvandbarhet genom hela
utvecklingsprocessen och vidare genom hela livscykeln. Ansatsen baseras pa
ett antal nyckelprinciper:

e Anvandarfokus: Verksamhetens mal, anvandarnas arbetsuppgifter och
behov skall tidigt vara végledande i utvecklingen.

e Aktiv anvidndarmedverkan i utvecklingsarbetet: Representativa
anvandare skall aktivt och kontinuerligt medverka genom hela systemets
livscykel.

e Evolutiondr utveckling: Systemet skall utvecklas iterativt och
inkrementellt.
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e Genensam och delad forstaelse: Designen skall dokumenteras med en
for alla inblandade parter enkelt forstaelig representation.

e Prototyping: Tidigt och kontinuerligt skall prototyper anvéndas for att
visualisera och utvérdera idéer och designlésningar med slutanvandare.

e Utvardera verklig anvandning: Matbara mal for anvandbarheten och
kriterier for designen skall sa langt som majligt styra utvecklingen.

o Explicita och uttalade designaktiviteter: Utvecklingsprocessen skall
innehalla dedikerade och medvetna designaktiviteter.

e Anvandbarhetsforesprakare: Erfarna anvandbarhetsforesprakare skall
involveras 1 tidigt skede och kontinuerligt under hela
utvecklingsprojektets gang.

e Integrerad systemdesign: Alla delar som paverkar anvandbarheten
skall integreras med varandra.

e Lokalanpassa processerna: Den anvéndarcentrerade processen skall
specificeras, anpassas och inforas lokalt i varje organisation.

e En anvandarcentrerad attityd: En anvéndarcentrerad attityd skall
alltid etableras.

Principerna maste féljas for att verklig anvandarcentrerad systemdesign skall
kunna ségas &ga rum. Principerna ar en allmant accepterad handlingsregel,
lag eller sanning som kan anvéndas for att generera andra principer och &r
tdmligen styrande. Andemeningen i ovan ndmnda principer illustreras i figur
3 nedan. (Gulliksen & Géransson, 2002)

Anvéndarfokus, métbar anvidndbarhet och iterationer
Aterkoppling med Analys av anvandarna,

forslag till arbetsuppgifter
férandringar och anvéandnings-
sammanhang
Designfarslag
med prototyper —isig en
Utvardering iterativ process som
med matningar mot beskriver det kreativa
anvandbarhetsmal arbetets natur

Figur 3, Anvandarfokus, métbar anvandbarhet & Iterationer (Gulliksen &
Goransson, 2002, s 109)

Med ovan ndmnda principer i bakhuvudet kan vi betrakta hur
systemutveckling bedrivs idag och varfor sa fa projekt och foretag kan visa
upp ett anvandarcentrerat forfarande. Det har mycket med tradition att gora.
SU &r av tradition ett ingenjérsmassigt hantverk som till stora delar bedrivs
utifran ett tekniskt- och naturvetenskapligt perspektiv. Forutsagbarhet,
kontrollerbarhet och exakthet &r nagra av foredomena, alltsd det logiskt
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matematiska. Forstaelsen for att allt inte gar att bestamma i forvag, samt att
en verksamhet inte gar att beskriva matematiskt och formellt har inte alltid
varit sa stor. Osakerhetsfaktorer som att anvandare inte exakt kan tala om
vad de behdver eller vill ha, har ofta tagits som ursékt for att inte involvera
dem i utvecklingsarbetet. Med ett anvandarcentrerat arbetsséatt &r hela
podngen att inse att via processen, tillsammans med anvandarna arbeta fram
och i manga fall varka fram anvandbara system. Systemet kanske gar att
beskriva formellt i forvag, eller fullt ut. Det vaxer med hjélp av ett iterativt
samarbete. (Gulliksen & Goransson, 2002)

Hur formuleras processer som leder fram till anvéndbara system? Ett
grundlaggande krav &r att processen i sig ar anvandbar. Den far till exempel
inte far vara for stor eller for komplex. Den maste uttryckligen innehalla
anvandarcentrerade aktiviteter och artefakter, till exempel dokument och
prototyper. Alla deltagare i utvecklingsarbetet maste kunna ta del av dem
och verkligen forstd. Andra sidor &r att processen maste stodja ett
evolutionart arbetssatt, dar systemet tillits vaxa fram, utan att vara
fullstandigt beskrivet i forvag. Det maste &ven finnas definierade
projektroller for kompetens i anvandbarhet och anvandarcentrering. Rollerna
skall finnas hos bade bestéllare och leverantérer. Det innebar inte att alla ur-
processer, med ett tekniskt eller ingenjérsmassigt angreppssétt, maste skrotas
helt och hallet. Teknikfokuseringen skall istallet vagas upp med en
tillrackligt stor del av anvandarcentrering. Ingenjorsmassigheten och
teknikperspektivet maste vara narvarande, men inte nddvandigtvis i centrum.
(Gulliksen & Gdoransson, 2002)
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3.5 Involvering av anvandare i systemutvecklingen

Gulliksen och Goransson (2002) menar att for att bedriva anvéndarcentrerad
systemdesign krévs bland annat att vissa kategorier av metoder anvands.
Metoderna skall ha den karaktaren att de sdtter anvandaren och den tinkta
anvandningen i fokus. En effektiv anvandarmedverkan &r ocksa viktigt. Med
effektiv anvindarmedverkan menas att det skall vara ratt anvandare som
deltar vid ratt tillfalle. Det &r i allas intresse att ratt deltagare bemannas i
projektet. Utvecklingsinsatsen skall leda till ett IT-stod som oftast skall
anvandas av manga. Projektledning, chefer och dven anvandarna sjélva har
ett naturligt intresse i att ratt deltagare aterfinns i projektet.

Anvandare och intressenter

Vi kommer att folja Gulliksen och Goransons (2002) definition av
anvandarna som de som interagerar med systemet for att genomféra
uppgifter i arbetet, det vill sdga de verkliga anvéndarna av ett system,
slutanvéndarna, och inte de som bestéller systemet. Anvandarna ar néstan
alltid skild fran den kategori som agerar bestallare av system. Distinktionen
ar viktig eftersom det inte finns nagra substitut for riktiga anvandare, dven
om det i alla organisationer finns manniskor som tror att de vet hur
anvandare fungerar. Begreppet intressenter aterfinns i texterna nedan och da
&r det just anvéndarna i intressentgruppen vi har valt att referera till.

Riktlinjer for anvandarmedverkan
Vid anvandarinvolvering i SU-projektet kan fyra riktlinjer foljas:

o Lampliga faser skall identifieras for anvandarnas deltagande och
fasernas karaktar skall beskrivas. (till exempel analys, design,
utvardering och konstruktion).

e Specificera pa vilken plats, vid vilka tidpunkter och pa vilket satt som
anvandaren skall delta i utvecklingsprocessen.

o Det ar véldigt viktigt att mata anvandarna i deras egen arbetsmiljo.

e Anvanda ett sprakbruk, en terminologi som upplevs bekant for
anvandarna. (Gulliksen & Go6ransson, 2002)

3.5.1 Identifiera och engagera intressenter

Manniskor som paverkas av systemet ar inte bara de som anvander det.
Systemen skall inte bara anvéndas, utan de skall designas och byggas, de
maste drivas, repareras, forbattras och givetvis betalas for. Varje aktivitet
involverar troligtvis en stor mangd manniskor som &r atskilda anvandarna.
Var och en av de olika grupperna av manniskor har sina egna behov, sina
egna intressen och krav pa systemet. Alla grupperna av manniskor faller
inom begreppet intressenter. En av de viktigaste och samtidigt mest
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underskattade uppgifterna i systemutvecklingen &r att korrekt identifiera
intressenterna och vinna deras engagemang. (Rozanski & Woods, 2005)

Ett projekt att inforskaffa och satta ihop system bestdende av
standardprodukter involverar val, anpassning och implementering av ett
existerande mjukvarupaket, med andra ord finns det mindre behov av
mjukvaruutveckling &n vid ett traditionellt systemutvecklingsprojekt.
Intressenternas roll ar likval mycket viktig och manga av intressenterna som
ar aktiva vid ett traditionellt utvecklingsprojekt &r aven representerade vid
inférande av standarsystemldsningar. (Rozanski & Woods, 2005)

Val av intressenter

Rozanski och Woods (2005) menar av egen erfarenhet att urvalet som sker
av intressenter som involveras i utvecklingsprojektet &r subjektivt. De finner
daremot att det langsiktigt ar viktigt att soka sa brett som mojligt fran borjan,
aven om det kortsiktigt innebdr en besvarligare tillvaro for designern.
Svarigheterna bestdr i att ju fler intressenter som involveras, ju fler
motsdgande krav pa systemet aterfinns det. Om designern inte beaktar
intressenternas krav i borjan av utvecklingen, kan den rakna med klagomal i
slutet av projektet nar det ar mycket svarare att infora forandringar. Att gora
arkitektuella fordndringar kan till och med vara praktiskt ogenomforbart.

Kriterier for bra intressenter
En bra intressent &r insatt, engagerad, bemyndigad och representativ:

e Insatt: Ar intressenten insatt och har den erfarenhet? Finns forstaelsen
for att kunna fatta ratt beslut?

e Engagerad: Ar intressenten villig och har den moéjlighet att vara
tillganglig och delta i processen? Kan den fatta eventuella svara beslut?

e Bemyndigad: Kan designern vara saker pa att beslut som fattas nu, inte
aterkallas senare i processen.

e Representativ: Om intressenterna bestar av en grupp och inte en person,
maste lamplig representant valjas ut. Det viktiga ar da att representanten
uppfyller de tidigare tre kriterierna. (Rozanski & Woods, 2005)

Gulliksen och Goransson listar upp riktlinjer for urvalet av anvéndare:

e Ett slumpmassigt eller ett stratifierat (urvalet viktas utifran vissa i forvag
bestamda kriterier) urval. Sannolikheten att man traffar pa en blind
anvandare i ett slumpmaéssigt urval av anvéndare &r givetvis valdigt liten.

e De anvandare som &r flexibla och férandringsbenégna och med en stark
social kompetens att kunna bidra i gruppens arbete. En enskild sabotor
kan stjélpa ett helt utvecklingsprojekt.
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e Representativitet, alltsa hur anvandarna representerar en sérskild grupp
som de &r tvungna att rapportera till. Det kan skapa problem om avsteg
fran anvandarnas krav maste goras till foljd av kompromisslésningar och
anvandarrepresentanterna  kan komma att stallast till svar for
kompromisserna.

o Det skall finnas kanaler for att anonymt kunna kommentera situationer
dar anvandaren kan vara orolig for eventuella repressalier.

e Anvandarna bor vara i majoritet i projektet. | situationer dar det &r
omajligt att realisera pa grund av for stora grupper, ar det bra om
anvandarna kan vara mer &n en, for att mojliggora for dem att bolla olika
I6sningar mellan sig. (Gulliksen & Géransson, 2002)

Enligt Gulliksen och Goransson (2002) ar det viktigt att skilja pa anvandare
och doménexperter som inte egentligen ar anvéandare utan experter pa
verksamheten. Bada ar viktiga i utvecklingsprojektet men den som inte
arbetar som direkt anvéndare i linjeverksamheten saknar representativitet for
omradet, d&ven om denne tror sig vara anvandarnas representant.

Urvalsfaktorer

Det har i olika sammanhang konstaterats att blandade grupper okar
kreativiteten och mojligheten till ett bra och allsidigt resultat. Det kan till och
med vara sa att det basta utvecklingsresultatet uppnas da skillnaden
maximeras i en arbetsgrupp. For att fa ratt sammansattning av arbetsgruppen
bor féljande faktorer beaktas:

o Konsfordelning: Det ar dnskvart att mén och kvinnor ar representerade,
under forutséttning att de aterfinns i anvandargruppen. Exempelvis kan
den kvinnliga medverkan leda till att skapa storre forstdelse for de
ménskliga behoven i utvecklingsprocessen.

e Alder: Aldersfordelningen representeras naturligt bast av den skillnad
som aterfinns i anvandargruppen, men det kan vara bra att ha med alla
aldersgrupper for att maximera skillnaden i gruppen.

e Mangkulturellt: Det &r viktigt att den tilltdnkta malgruppen for
applikationen aterspeglas i de anvandargrupper som valts ut for
deltagande. Det ar valdigt viktigt nér tillampningen riktar sig till véldigt
stora anvandargrupper, till exempel webbplatser som kan anvéndas av
saval aldre som barn, av folk med annan kulturell och spraklig bakgrund.

e Verksamhetserfarenhet: Bade experter pa verksamheten och relativt
nya personer bor aterfinnas i gruppen.

o Yrkeskategorier: Samtliga yrkeskategorier som ska anvanda IT-stddet
bor vara representerade i SU-projektet. Det &r inte ovanligt att chefer
eller personer i ledande befattning blir utsedda till kravstéllare.
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e Organisationens storlek: Det &r viktigt att kartligga demografin i
organisationen for att utrona vilka anvdndarrepresentanter som skall
véljas for att pa ett bra satt representera hela populationen.

o Geografisk spridning av verksamheten: Arbetsmetoder kan variera
med den geografiska placeringen. Det ar darfor relevant att skillnaden
representeras i projektet.

e Gruppstorlek: Projekt kan besta av relativt manga deltagare. Ofta ar det
lampligt att dela in projektet i olika arbetsgrupper med specifika
uppgifter. (Gulliksen & Gdéransson, 2002)

Gulliksen och Gdoransson (2002) menar att de ndmnda faktorerna i vissa fall
ar motstridiga och inte gar att uppfylla samtidigt. Det galler att som vid
manga andra tillfallen gora en bedémning dar nyttan vags mot kostnaden.

Det finns olika séatt att rekrytera anvandardeltagare till utvecklingsprojektet.
Nedan beskrivs nagra satt. Omfattning SU-projektet paverkar givetvis valet.

e Annonsering: Innebar att inbjudan gar ut till personalen i verksamheten.
De kan dar anmala intresse att medverka i redan planerat/pagaende
utvecklingsarbete. For att ha en framtida beredskap kan &ven en staende
inbjudan goras. Pa sa satt kan organisationen skapa en bank av personal
som &r intresserade av utvecklingsarbete.

e Handplockning: Ar en strategi for att valja ut anvandarrepresentanter.
Tidigare erfarenheter och rekommendationer blir da grunden for urvalet.
Urvalet maste forankras i ledningen eftersom delar av verksamheten kan
drabbas negativt av personalbortfallet.

e Nominering: Anvandare véljer ndgon som skall vara representant for
gruppen i utvecklingsarbetet. (Gulliksen & Goéransson, 2002)

Forfarandet med urval av anvandardeltagare maste vara allmant accepterat
inom samtliga nivaer i organisationen. Organisationen maste alltid ta kontakt
med den blivande projektdeltagarens chef eller arbetsledare tidigt i
urvalsprocessen. Att delta i utvecklingsarbete ar véldigt olikt arbetet som
utfors en vanlig arbetsdag. Det ar darfor viktigt att klargéra for den valda
anvéndaren vad som krdvs och vad det innebdr att medverka i
utvecklingsarbetet. Anvéandaren informeras lampligen i samband med
annonseringen av inbjudan. (Gulliksen & Géransson, 2002)

3.5.2 Riktlinjer for aterkoppling fran anvandarna

For att engagera anvandarna i projektet pa ett bra satt och for att undvika
problem med engagemang &r det viktigt att beakta anvéndarnas erfarenheter.
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Aterkopplingen &r givetvis av storsta vikt for hela projektet. Nedan beskrivs

riktlinjer for hur aterkoppling fran anvandarna hanteras:

e Samla in och dokumentera alla anvandarsynpunkter.

e Tag stallning till alla anvandarkommentarer och fatta beslut att gora
forandringar, eller inte forandra, i enlighet med kommentarerna. | det
senare fallet &r det viktigt att informera anvandarna om resultatet av
beslutet samt motivering for varfér beslutet fattades.

e Rapportera tillbaka till anvandarna. Ett designbeslut som far direkta
inverkningar pa anvandarens framtida arbetssituation som den varken
forstar eller blivit delgiven kommer med storsta sannolikhet att forstora
anvandarens motivation till framtida deltagande. (Gulliksen &
Goransson, 2002)

3.5.3 Anvéandarinvolvering och paketerade system

Det finns dock de som menar att det &r valdigt stor skillnad pa utveckling av
skraddarsydda system och paketerad mjukvara. En av de stora skillnaderna
&r just anvandarinvolvering. Sawyer tar upp det faktum att det kostar att
kopa in stora mjukvaruprodukter. Den stora investeringen och de strategiska
mojligheterna den medfér gor att ledningen i bestéllarorganisationen blir
involverad i inkOpsprocessen. Faktum &r att besluten fattas hogre upp i
ledningsnivd beroende pad hur kostnaderna och paverkan blir pa
organisationen stiger. | fallet med affarssystem innebar arbetet ofta att
aterforsaljare och konsulter blandas in i processen. Ledningen &r da valdigt
intresserade av att se till att organisationens behov knyts till mjukvaran.
Fokus pa senior ledning innebar att slutanvandaren sallan deltar i processen i
nagon hogre grad. (Sawyer, 2001)

Den 6kade separationen mellan utvecklare och anvandare som beror pa de
granser som finns i organisation och marknad vid utveckling av paketerade
mjukvaruprodukter paverkar givetvis hur grupperna interagerar. | traditionell
utveckling har tidig och néra samarbete mellan anvéndare och utvecklare
ansets vara kritiskt for framgang i utvecklingsarbetet. ldag anvander
producenter och konsumenter av paketerad mjukvara en mangfald av
mellanliggande kanaler for att kommunicera de behov som finns. Utvecklare
av paketerad mjukvara bygger systemet pa krav som kommer fran bland
annat analys av den dialog som sker i supporten, marknadsundersokningar,
produktrecensioner och anvéndarféreningar. Den direkta kundkontakten ar
troligen den minst anvénda kanalen for att ta in underlag for utveckling.
(Sawyer, 2001)
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3.6 Anvandargrupper/féreningar

Fordelarna med de paketerade mjukvarulésningarna ar manga om de
betraktas ur kundernas perspektiv. Butler (1999) tar upp det faktum att det
oftast finns en stor mangd anvéndare som &r knutna till systemet.
Framgangen i utvecklingen av produkten finns val dokumenterad och med
produkten foljer utforlig dokumentation. Ut6ver det sa blir det mindre
kostnader for underhall nar mjukvaran val ar installerad. Leverantéren skoter
aven arbetet med att omdefiniera krav och behov, de star dven for de lagliga
aspekterna i utvecklingen. Det innebar i stort att det finns ett stort kontaktnat
och kunden slipper lagga ner tid och pengar for manga delar som aterfinns i
de skraddarsydda systemldsningarna.

Brandt, Carlsson och Nilsson (1998) beskriver anvandargrupperna som en av
intressenterna vid val och forvaltning av standarsystem. De 0Ovriga
intressentgrupperna i ISA-modellen (intressenter, samverkan och ansvar) &ar
leverantorer av systemet och IT-avdelningen dar systemet infors. Med
intressenter menas de olika personalkategorier och externa organisationer
som deltar i arbetet med systemet. Utover dem finns det anvéndarféreningar
dar representanter fran alla grupperna deltar. 1 anvandarforeningen finns
olika foretag som utnyttjar samma standardsystem och den kan anses vara en
egen intressegrupp. Genom att samla gemensamma krafter i anvéndar-
foreningen kan anvandarna lattare paverka systemutvecklaren for att fa sina
onskemal tillfredsstallda.

Pa anvandarféreningen for affarssystemet Garps hemsida kan man lésa sig
till att syftet med foreningen &r att paverka utvecklaren (Microcraft AB), att
forbéttra och vidareutveckla produkten. Anvandare kan utbyta erfarenheter
for att béttre utnyttja sitt system. (Garp anvandarférening)

3.6.1 Mer an bara paverkan

Brereton (2004) menar att det ar solklart att sa lange som antalet potentiella
leverantorer Okar, sd Okar behovet av automation i att etablera och
uppratthalla relationen mellan kund och leverantor.

Ovan nédmnda problematik gor att det finns tydliga paralleller att dra till
marknadsforingsteorier och da framforallt relationsmarknadsféring. Little
och Marandi (2003) menar att det kortsynta sattet att gora affarer pad som
anvands i de traditionella marknadsféringsmetoderna ar foraldrade. "Hit and
run”- taktiken som anvénds i de traditionella metoderna ar inte applicerbart
vid relationsmarknadsforing. Forfattarna menar hdr att traditionella
marknadsforingsmetoder var fokuserade pa sjdlva transaktionen och
forsdljning av produkter. Leverantdren kan inte bara sdka okad vinst, utan
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maste dven uppratthalla relationen med kunden pa en bra niva. Inom
relationsmarknadsforing foresprakas idén om kunden som en medlem i
marknadsforingsprocessen, dar den langsiktiga interaktionen ar basen for
vardeskapande.

Varfor ar det da sa intressant for anvandare och kunder att det finns
anvandarforeningar. Behover kunderna ett nédtverkande organ som kan
bevaka de egna intressena? Det finns en méngd faktorer som skiljer den
paketerade mjukvaruutvecklingen mot den skraddarsydda. Butler (1999)
pekar pa det faktum att det ar svart for leverantorer av paketerad mjukvara
att utveckla pa det sétt som kan goras vid skraddarsydda projekt, alla behov
kan inte tillgodoses. Det innebar att den kanske inte fungerar sa effektivt
som man Onskar pa vissa datorer eller operativsystem. Det kan till och med
vara sa att den kommersiella mjukvaran anvander sig av utgaende teknologi.
Utover det ar det en langsam process att utveckla kommersiell mjukvara. Det
ar daven kostsamt for leverantdren att gora stora funktionella andringar i
mjukvarupaketen. Genom en sorts motsatt “economies of scale” sa okar
kostnaden for utveckling och underhall nar produkten sprids 6ver en storre
bas av kunder och anvéandare. (Butler, 1999) Det finns &ven risker i valet av
leverantdr som gor att kunden kan se fordelar i om det finns
anvandarforeningar de kan nyttja. Butler (1999) menar att de risker som
finns i wvalet av leverantdr &terfinns i leverantdrens stabilitet,
sammanslagningar av aktorer, uppkop och dalig produktivitet. Det ar viktigt
att kunden beaktar hur leverantéren behandlar kunder i stort, leverantdrens
maojligheter att kora beta-versioner/program och hur leverantéren hanterar
feedback fran kunderna vid forandringar och forbattringar i programmets
funktionalitet. (Butler, 1999) Partnerskapet ar centrum i relationen mellan
leverantdrer och kunder till COTS-produkter. Huvudsakligen ser kunden
leverantéren som en langsiktig partner. For att ett partnerskap skall bli
framgangsrikt maste det byggas pa gemensam respekt och viljan att dela
information. Det &r &ven troligt att partnerskapet frodas om det etableras
Over en langre period och strécker sig over produktens livstid. (Brereton,
2004)

| affarssystemet Agressos nyhetsbrev (Visit, 2005) star det att det gar att fa
positiva genomslag pa marknaden genom samarbetet i anvandarforeningar.
Ett foretag diskuterade med andra inom samma bransch och kom fram till
forandringar som behovde utforas hos en storre leverantér pa marknaden.
Anvandarforeningarna kan alltsa skapa synergieffekter utanfor det egentliga
anvandningsomradet. Foretaget som tog kontakt med leverantoren
representerar darigenom en storre grupp anvandare som da kunde trycka pa
och fa positiva forandringar. Anvandarforeningar har storre majlighet till
paverkan pa den utvecklande organisationen.
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3.7 Teoretisk sammanfattning

Enligt det insamlade teoretiska materialet ar det problematiskt att utveckla
affarssystem och verksamhetsstod som passar kunder och anvéandare. Manga
av problemen verkar kunna harledas till att det kan vara svart for
leverantorer att tillgodose de verkliga krav och behov som finns pa
marknaden. Enligt teorin kan manga problem med délig funktionalitet i
systemen undvikas genom att anta en anvéndarcentrerad ansats for
systemdesign. Vi tar med oss de delar som anses vara centrala for
anvandarcentrerad systemdesign som underlag for den empiriska studien.
Genom att gora sa kan vi se hur leverantorer av affarssystem valjer att
involvera anvéandare i utvecklingen av systemet. Var avsikt ar dven att se de
eventuella skillnader/likheter som kan uppstd mellan teori och praktik.
Likheter och olikheter tar vi med oss vidare till analysen.
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4. Empirisk studie
Detta kapitel syftar till att presentera det empiriska material som samlats in.
Vi presenterar de intervjuer som gjorts och det material som samlats in.

4.1 Genomfdrande av empirisk studie

Vi skrev i kapitel 2 om hur vi gatt till vdga med var studie. Det kan
sammanfattas i att vi &r intresserade av hur leverantorer i Sverige involverar
anvandarna i systemutvecklingsprocessen. Vi vill alltsd 6ka forstaelsen for
hur det forhaller sig idag, hos vara studieobjekt, samt skapa 6kad forstaelse
for problematiken runt anvandarmedverkan vid systemutveckling.

4.1.1 Intervju med systemutvecklare

| var undersokning ville vi studera en systemutvecklare lite narmare. Vi
valde afférssystemet Garps utvecklare, Microcraft AB, som har sin centrala
del Boras. Orsaken till att vi valde Garp ar att affarssystemet vunnit pris flera
ganger for att det ar anvandarvanligt. Garp har toppat DPU: s ranking av
affarssystem dar anvandarna sjalva far rosta fram basta affarssystem och
Microcraft samarbetar &ven med en anvéndarférening som heter Garp
anvandarforening. Att Microcraft och deras Garp dessutom har slagit sig
samman med ett annat stort affarssystem pa marknaden, Jeeves, gor dem
annu mer intressanta ur var synvinkel.

Vi fick komma i kontakt med Microcraft AB: s produktchef, Robert
Lindstrom, for intervju. Intervjufragorna ar utformade efter teoriavsnittet och
det vi tycker ar relevant for vara forskningsfragor. Intervjufragorna ar
bifogade (se bilaga 1), och svaren finns att tillga som ljudfiler hos forfattarna
av uppsatsen. Vi har valt att sammanstalla det material vi fick fram under
intervjun som en helhetsl&sning for lasaren. Den intervjuade personen har
fatt ta del av materialet for granskning och godkéannande.

4.1.2 Kortintervju med systemutvecklare

Var avsikt var att oka forstdelsen for hur systemutvecklare gor nar de
involverar anvandarna i systemutvecklingen. For att kunna fa ett vettigt
underlag att arbeta med valde vi att utféra korta telefonintervjuer med tjugo
leverantorer av affarssystem. Hur vi gick till vaga nar vi gjorde vart urval om
vilka respondenter vi valde ut finns att lasa under kapitel 2.3.3, Val av
foretag och respondenter. Genom att gora pa detta satt ville vi studera hur
flertalet utvecklare ser pa anvandarmedverkan under utvecklingsprocessen,
vad de anser ar bra och daligt med det, samt hur deras systemlivscykel ser ut.
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Svaren presenteras nedan uppdelade i spalter. Ett foretag presenteras per rad.
Vi har valt att behandla foretagens namn anonymt.

4.1.3 Kortintervju med aterforsaljare

Aven har galler det vi skrev i 4.1.2, men vi valde att separera utvecklare och
aterforsaljare av affarssystem. Orsaken till att vi gjorde det ar att vi ville se
om det skiljer sig i hur de involverar anvandarna, men ocksa for att vi antog
att systemlivscykeln inte ser lika dan ut for de bada med tanke pa att
aterforsaljare inte levererar egenutvecklade system. Genom att gora pa det
héar séttet hoppades vi kunna identifiera likheter och skillnader att ta med in i
analyskapitlet. Svaren presenteras nedan uppdelade i spalter. Ett foretag
presenteras per rad. Vi har valt att behandla féretagens namn anonymt.

4.2 Microcraft AB

Microcraft AB ligger i Boras och det ar dar programutvecklingen sker och
direkt support tillhandahalles. Microcraft AB véander sig med affarssystemet
Garp till framst mindre och medelstora foretag. Garps kunder kan vara
verksamma inom en mangd olika branscher, men framfor allt inom handel
och tillverkning. Foretaget har tillsammans med sina partners utvecklat
branschlosningar  for olika delar, exempelvis: Textil/Konfektion,
Jarn/Bygg/Farg och Frukt/Gront. Enligt Microcraft AB: s hemsida finns idag
ca 1 900 foretag som anvander Garp i sin verksamhet. (Garp, 2007)

I februari 2005 blev Microcraft AB ett heldgt dotterbolag till Jeeves
Information Systems AB. Efter samgaendet &r de tillsammans en av de
storsta aktorerna pa den svenska marknaden. Deras tva system, Garp och
Jeeves Enterprise, anvénds av nastan 30 000 manniskor i 6ver 3 000 foretag.
(Garp, 2007)

Microcraft AB arbetar ocksad i enlighet med samarbetspartners. Bade
Microcraft AB och deras samarbetspartners svarar for att det utvecklas
kopplingar till olika produkter, exempelvis mjukvara for elektronisk handel
eller hardvara som handdatorer etc. (Garp, 2007)

Garp ar ett standardsystem med ett stort antal fardiga fléden. Behover
standardsystemet anpassas efter kundens onskemal atgardas aven det.
Anpassningar brukar géras vid sidan av, sa att anvandaren/kunden kan vara
delaktig i utvecklingen av systemet utan att anpassningarna paverkas.

Den person vi har varit i kontakt med pa Microcraft AB ar foretagets
Produkt- och utvecklingschef, Robert Lindstrom. Han har god k&nnedom om
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hur implementering av affarssystem gar till, samt vilka processer som ingar i
inforandet av affarssystem. Darfor ser vi det som en forman att kunna fa ta
del av hans kunskaper och erfarenheter inom vart forskningsomrade. Vi
kommer vidare i textbeskrivningen kalla Microcraft AB for enbart
Microcraft. Det material vi presenterar bygger pa intervjun med Robert
Lindstrém om inget annat anges.

4.2.1 Livscykelmodellen

Microcraft har numera hittat en metod som de anser fungerar bra vid deras
systemutvecklingsarbete. Tack vare att de har ett fungerande metodiskt
arbetssatt har verksamheten vunnit mycket i form av kundlojalitet och
ekonomiska fordelar, mm.

Modellen de har valt att arbeta efter ar 1ISO 15288. Modellen har sedan

anpassats efter den egna verksamheten for att arbetet skall bli sa effektivt
som mojligt. Modellen presenteras nedan (se figur 4) i sitt originalutférande.

Agreement

" N
Enterprise /~ Enterprise System life
procepsses environment l:;:zt:lrr?:rtlt cycle processes Resource management
management management

Quality management
\

( Project Project Project Project Decision-
processes planning assessment control making
Risk Configuration Information
L management management management ,J
f/1"3,;|-| nical Stakeholder Requirements Architectural Implementation h
requirements analysis design

rocesses initi
P definition Inlegratlon

\(Verificatiun) (Transition) (Validation) ( Operatiun) (Maintenancg ( Disposal ) )
Special (Tailorin J
e

Figur 4, System life cycle processes ISO/IEC 15288 (Magee, 2007, s 11)

ISO 15288 ar en modell dar foretag far majlighet att arbeta enligt en
kvalitetssékrad produktutvecklingsmetodik. Microcraft har modifierat
modellen sa att den skall passa den egna verksamheten.
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Microcraft arbetar inte enligt den traditionella systemlivscykel som vi
presenterat tidigare (se figur 1), men termerna aterfinns och tankegangarna
kring den ursprungliga modellen lever kvar. Orsaken till det beror framst pa
att de arbetar med versionshantering av sin produkt snarare &n att de standigt
utvecklar nya produkter eller bara levererar fardigutvecklade produkter.

| maj 2007 slapptes Garp version 3.17. Trean star for tredje generationens
Garp och sjutton ar numret pa versionen. Den nya versionen gar under
namnet utvecklingsversion, medan version 3.16 kallas underhallsversion.
Foretaget arbetar parallellt med tva versioner for att tillfredsstalla de flesta
kunderna. Alla vill inte hoppa pa en helt ny version, med allt vad det kan dra
med sig, precis som att det alltid finns kunder som vill vara forst med allt.

Kravhantering

Pa ovan namnda satt snurrar hjulet runt for Microcraft och deras Garp. Infor
utvecklingen av en ny version arbetar foretaget mycket med att forsoka leva
upp till kundernas forvantningar och krav. Det sker framst via olika former
av feedback, t ex krav, systemrapporter, o dyl., som kommer utifran.
Feedback kommer in bl. a fran kunderna via Microcrafts “First Line
support”’som &r den verksamhetsdel vilken svarar fOor support gentemot
foretagets kunder, men Microcraft erhaller dven feedback fran deras partners
(aterforsaljare) som ar viktiga bollplank eftersom de arbetar direkt mot kund.
Marknadsavdelningen kommer ocksa med krav men framst i enlighet med
hur det ser ut pa marknaden, t ex nya trender, lagkrav, mm. Feedback fran
alla kanaler (kunder, partners, marknad) lagras i en databas dar krav,
forandringsbehov och dnskemal som &r aktuella bearbetas l16pande enligt en
prioriteringslista (1ag, medel eller hog).

Utveckling

Fokus nar Microcraft gar in for nasta version ar kundkritisk utveckling. Det
&r kunderna som styr och ibland kan det innebdra att viss typ av utveckling
kravs, som t ex en eller fler kunder har behov av. Det kan vara branscher
eller andra typer av konstellationer som har behov av viss typ av utveckling.
Passar den typen av utveckling in i standardpaketet paketeras den in dar. Har
kunden véldigt kritiska krav och &r beredd att ta en del av kostnaden for
utvecklingen kan denne “kdpa sig fore i kon”. Microcraft tar en stor del av
kostnaden, men kunden far betala en viss del for att visa att de ar seridsa i
sina onskemal. Passar den kundkritiska l6sningen inte in i standardpaketet
gors den av partnerforetag eftersom det &r viktigt att alla kunder skall kunna
anvanda samma version av Garp. Foretaget gor inga specialldsningar som
inte passar in i standardutforandet, utan de tycker att det &r viktigt att vérna
om standardiseringen i systemet. Foretaget rdknar med att utvecklingsarbetet
for en versionscykel tar ca 9 manader att genomfora.
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Analys och planering

Produktomradesansvariga och produktchefen samlas for att se éver hur val
planeringen for arscykeln kan héllas. Vid produktomradesmotena bjuder
foretaget in representanter fran Garpcenter och Garp anvandarférening for
att de tillsammans skall ga igenom forslagen som kommit in och sa far de
vara med och prioritera. Néar ett slutgiltigt forslag ar framarbetat samverkar
Microcraft med anvéndarforeningens styrelse. Utvecklingsplanen faststalls
sedan i augusti.

Testning

Under utvecklingens gang, enligt avstamningspunkter, utfors kontinuerliga
tester. | slutet av utvecklingsperioden sker frysning av kodandet och 2-3
veckors testning paborjas. Darefter kan de erbjuda produkten till kund och
framst de som &r intresserade av de nyutvecklade funktionerna. Ar det sé att
nagon kund har haft sarskilda 6nskemal, eller varit med och bestamt vad som
skall inga, ser Microcraft garna att de ar med och testar. Det som skall testas
kan kunderna vélja att kdra i separata system hos sig for att slippa fora in allt
pa en gang utan att riktigt veta hur det fungerar for dem. Det beslutet ligger
hos kunderna sjélva.

Microcraft gor allt vad de kan for att hitta sa mycket fel som mdjligt innan
produkten slapps. De foérsoker vara raka mot kunderna och informera dem
om de fel de hittat och forsoker pa sa satt halla god relationer med kunderna.
Det finns alltid fel i koden och det ar nagot Microcraft ar hogst medvetna
om, men det de gor for att forbattra problemet gentemot kund &r att forsoka
hitta sa manga som majligt innan produkterna levereras till kund. De fel som
upptacks efter produktslappet forsoker Microcraft ratta till sa fort som
mojligt. Det géller oavsett om det &r kosmetiska fel, eller om det &r
allvarligare buggar i koden.

Frysning och paketering

Under 10 veckor fryser Microcraft arbetet med utvecklingen av den senaste
versionen. Da tillfors ingen ny kod, utan det sker bara rattning. Déarefter
paketeras produkten och testas ytterligare. Efter att allt detta &r Klart
levereras produkten till kund.

Rattning och Servicepack

Nar en utvecklingsversion ar slappt pabdrjas arbetet med rattningar av de fel
som Microcraft sjalva inte redan upptéckt. | borjan av en ny release kan det
bli aktuellt med mycket réttningar och att de sldpper servicepacks till den
nya versionen. Servicepacks innehaller rattad kod och i borjan slapps det
ungefar en till tva per manad.
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4.2.2 Anvandarmedverkan och systemutveckling

Anvandarna & med och paverkar under hela aret. De kan paverka och
komma med synpunkter via Garp anvandarforening, Garp anvandarcenter,
och Microcrafts "First-line support”. Helst vill foretaget dock undvika att
krav och dnskemal kommer in via supporten eftersom de vill att det skall ske
pa ett systematiserat satt. Microcraft hanvisar i de fallen till webben dar det
gar att fylla i formular med de krav och 6nskemal man har. Den sidan kraver
inget medlemskap utan den géller for alla som har underhéllsavtal med
Microcraft. Anvéndarfoéreningen har i sin tur en egen sida for sina
medlemmar dar de tar emot krav och énskemal. Utvecklingen sker under 9
manader och under den tiden stanger Microcraft inte ute anvandarnas
synpunkter, men det som inte hinns med far vanta tills nasta version. Under
utvecklingsarbetet &r anvéndarna inte med och testar utan kravhanteringen
bor ha varit s genomgaende att Microcraft har forstatt vad anvandarna vill
ha. Manga av anvandarna har heller inte mojlighet att vara med och testa
under arets gang. De ar daremot med och paverkar vad som skall finnas i
kommande version och far vara delaktiga under hela utvecklingsprocessen,
men det stalle dar anvandarna helt stangs ute ifran ar grundkoden. I den far
de inte gora anpassningar. Grundkoden &r Garps kédrna och det ar sjalva
kérnan Microcraft levererar. De anpassningar som goérs for att passa
specifika branscher o dyl. gors av partners och anvéndarna sjalva. De har
dock inte tilltrade till karnan, utan anpassningarna laggs utanpa karnan.

Kunderna bestammer sjalva vilken version de vill arbeta i. Microcraft arbetar
hela tiden med tva parallella versioner sa de kunder som inte vill vara forst
med att testa en ny version kan i lugn och ro arbeta vidare i den gamla tills
dess att en ny version slapps. Da kan de byta upp sig till nasta version, men
inte den helt nya om de inte vill, men mgjligheten finns.

Infor slappet av den senaste versionen slapper Microcraft en release pa
utvecklingsversionen for att fa synpunkter pa den. Efter responsen fran
anvandarna fryser de utvecklingen med den senaste versionen och den
paketeras da och levereras till nagra kunder i beta-form. De far da mojlighet
att testa beta-versionen. Microcraft sjalva utfor mycket tester i olika former
och det innebar mycket arbete, men &ven mycket kringarbete sa som att
informera om vad som finns med i versionen, marknadsarbete, o dyl.

Microcraft far mycket feedback fran anvandarna under planeringsstadiet.
Darefter kommer det mycket feedback pa den fardiga produkten, hur det
blev. Daremellan ar det en ganska tyst period med inte lika mycket feedback.
Till viss del kommer det &ven feedback under fasen narmast efter nyslappet.
Det ar da manga foretag satter det nya systemet i drift och upptacker vad
som &r bra och daligt.
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4.2.3 For- och nackdelar med anvandarmedverkan

Microcraft tycker att det &r oerhort positivt att anvéndarna ar med och
paverkar vad de vill ha. Att dessutom ha en anvandarférening som for den
stora massans talan ser Microcraft som en enorm férdel. Microcraft anser att
det &r mycket positivt att ha en hdg anvandarmedverkan.

Microcraft forsoker alltid ta in ratt information frdn anvandarna, men
nackdelen med anvéndarinvolvering &r att det kan ske missforstand. Det kan
dessutom vara svart att hantera de kunders krav som inte har nagot
underhallsavtal. De forsoker naturligtvis tillgodose alla kunders 6nskemal,
men det blir inte en lika naturlig gang for de kunder som inte har ett avtal.
Det kan vara svart att se att den typen av kunder kan dra ndgon nytta av att
lamna onskemal eftersom de inte har nagot avtal for support och underhall
och darmed inte kan ta del av fordndringarna.

4.2.4 Anvandargrupper/féreningar

Garp anvandarforening ar en aktiv forening med manga medlemmar som
aktivt for sin talan gentemot Microcraft och Garp. Garp anvandarférening
har dessutom varit med och drivit fram moduler som finns i Garp. For
Microcraft innebar samarbetet stora fordelar eftersom de da enbart far en
instans att vanda sig till. Microcraft deltar alltid pa anvandarforeningens
styrelsemoten. Nar Microcraft deltar i anvandarféreningens styrelsemdten
brukar de informera om hur de ligger till med den senaste versionen och vad
de har fort in for saker. Vill Microcraft istéllet ha input pa beta-versionen
anvander de sin egen kanal for att fa asikter av anvandarna. Microcraft
brukar informera om nya releaser och ge information om hur anvéndarna
skall ga tillvaga for att kunna vara med och testa den.

Anvandarféreningen brukar ha ett till tva arsmoten, oftast i Microcrafts
lokaler for att fa narheten till dem, och da brukar de tillsammans ga igenom
nyheter och annat intressant. Microcraft forsoker ocksa vara med att bade
anordna och delta pad olika happenings under aret. Anvéandarféreningen
brukar dessutom ha regionala méten under aret. Da brukar tio till tjugo
foretag samlas for att diskutera olika fokus.

Infér nya versioner brukar Microcraft erbjuda de olika Garpcenter som finns
runtom i Sverige att komma dit och informera om nyheter, vad det &r som ar
i den nya versionen och samtidigt kombinera det med halvdagars seminarier.
Pa sa satt blir det en heldag ute i de Garpcenter som &r intresserade av att
Microcraft kommer dit. Pa det sattet far Microcraft ytterligare feedback fran
anvéndarna.
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4.3 Systemutvecklare i Sverige

Vi har valt att utféra korta telefonintervjuer med systemutvecklare éver hela
Sverige. Resultatet av intervjuerna presenteras i tabellform for att lasaren
lattare skall kunna Gverblicka hur de olika foretagen svarat pa vara fragor. Vi
har valt att halla namnen pa de foretag vi studerat anonyma enligt 6nskemal
fran flera av respondenterna. Vi valde att gora sa eftersom vi anser att det
inte har ndgon betydelse for var studie huruvida vi offentliggér namnen, eller
inte. Intresset ligger i innehallet i de svar vi fatt fram och inte i namnen. Alla
foretagen har darfor blivit numrerade istallet fér namngivna.

Tabellerna ar utformade med samma rubriker som anvéndes under kapitel
4.2, intervjun med Microcraft AB. Vi kommer nedan att kort beskriva vad
som aterfinns under respektive rubrik. Det material vi presenterar bygger pa
telefonintervjuerna. Intervjufragorna aterfinns i bilaga 2.

4.3.1 Livscykelmodellen

Under rubriken livscykelmodellen presenterar vi hur de olika utvecklarnas
livscykel ser ut, eller om de inte anvéander sig av nagon livscykelmodell. Vi
beskriver livscykeln mycket kortfattat och med foretagens egen terminologi.

4.3.2 Anvandarmedverkan och systemutveckling

Vi ville studera var i livscykelmodellen utvecklarna valde att involvera
anvéndarna, samt om det var stora skillnader utvecklare emellan. | tabellen
presenterar vi kortfattat hur det sdg ut for de olika utvecklarna och deras
anvéndarinvolvering.

4.3.3 For- och nackdelar med anvandarmedverkan

Vi ansdag det relevant att ta reda pa huruvida utvecklarna ansag det positivt,
negativt, eller bade och, med anvéandarinvolvering.

4.3.4 Anvandargrupper/féreningar

Anvandargrupper/foreningar &r ett begrepp vi regelbundet aterkommer till i
var uppsats. Vi ville darfor oka forstaelsen hur det forhaller sig i
verkligheten, om utvecklarna samarbetar med anvandarforeningar, eller inte,
samt vad de anser om anvandarforeningar i stort. Vi ville ocksa se om
utvecklarna ansag att samarbete med anvandarforeningar ar en bra kanal for
att involvera anvandarna i systemutvecklingsarbetet.
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4.4 Aterforséaljare i Sverige

Vi har valt att utféra korta telefonintervjuer med aterforsiljare av
mjukvarusystem 6ver hela Sverige. Resultatet av intervjuerna presenteras i
tabellform for att l4saren lattare skall kunna Overblicka hur de olika
foretagen svarat pa vara fragor. Vi har valt att dven halla aterforséljarnas
namn anonyma pa grund av tidigare argument (se kapitel 4.3).

Tabellerna lases pa samma satt som i kapitel 4.3. Det vi presenterar bygger
pa telefonintervjuerna. Intervjufragorna aterfinns i bilaga 2.

4.4.1 Livscykelmodellen

Under rubriken livscykelmodellen presenterar vi hur de olika aterforsaljarnas
livscykel ser ut, eller om de inte anvander sig av nagon livscykelmodell. Vi
beskriver livscykeln mycket kortfattat och med foretagens egen terminologi.

4.4.2 Anvandarmedverkan och systemutveckling

Vi ville studera var i livscykelmodellen aterforsaljarna valde att involvera
anvandarna, samt om det var stora skillnader aterforséljare emellan, men
ocksa mellan utvecklare och aterforsaljare. | tabellen presenterar vi kortfattat
hur det sag ut for de olika aterforsaljarna och deras anvandarinvolvering.

4.4.3 FOor- och nackdelar med anvandarmedverkan

Vi ansag det relevant att ta reda pa huruvida aterforsédljarna ansag det
positivt, negativt, eller bade och, med anvandarinvolvering.

4.4.4 Anvandargrupper/foreningar

Anvandargrupper/foreningar ar ett begrepp vi regelbundet aterkommer till i
var uppsats. Vi ville darfor ta reda pa hur det forhaller sig i verkligheten, om
aterforsaljarna samarbetar med anvandarforeningar, eller inte, samt vad de
anser om anvandarforeningar i stort. Vi ville ocksa se om aterforsaljarna
ansag att samarbete med anvandarféreningar ar en bra kanal for att involvera
anvandarna i systemutvecklingsarbetet. Vi ansag det dessutom relevant att se
om det finns skillnader mellan utvecklare och aterforsaljare.
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4.5 Empirisk sammanfattning

| kapitel 4.2 presenterade vi vad Microcraft sa vid intervjun, och i kapitel 4.3
och 4.4 har vi listat vad vara respondenter sa vid telefonintervjuerna. Vi har i
det empiriska kapitlet enbart presenterat det som sagts for att ge l&saren en
inblick i hur de olika foretagen ser pa anvandarmedverkan och i vilka faser
de anser att de involverar anvandarna.

Nar vi gatt igenom det empiriska material som producerats har vi hittat en
del gemensamma namnare. Vi har dven forsokt lokalisera olikheter och
skillnader. Pa sa vis har vi sékt sammanhang for att arbeta vidare med dem i
analyskapitlet. Det verkar finnas skillnader mellan aterforsaljarnas och
utvecklarnas satt att se pa anvandarinvolvering, men det verkar aven finnas
vissa likheter nar det kommer till vad det ar foretagen vill uppna och om de
anser att det ar for- eller nackdelar med att anvandarna involveras.

Vi tar med oss de mest kritiska momenten, som ett underlag for vart arbete,
in i kapitel 5 dar vi analyserar bade det teoretiska och empiriska materialet.
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5. Analys

| detta kapitel kopplas den teoretiska referensramen ihop med det empiriska
materialet vi samlat in. Vi tolkar har vart empiriska och teoretiska material
genom en analys som ligger grund for vara slutsatser i kapitel 6.

5.1 Genomférande av analys

Vi har valt att dela in kapitlet i ett antal underrubriker som &r vésentliga for
uppsatsens fragestallning. Pa sa vis ger vi lasaren mojlighet att ta del av vara
tolkningar och stalla dem i relation till var ursprungliga fragestéllning. |
kapitel 1.2 stallde vi oss fragan: Hur involverar utvecklare och aterforsaljare
av affarssystem, i Sverige, kunder/anvandare i systemutvecklingen?

Vi forde ett resonemang kring detta och for att svara pa frdgan kom vi fram
till att det forst kravdes svar pa ett antal underliggande fragor:

e Anvander leverantérer av affarssystem en anvéndarcentrerad
systemutveckling i enlighet med teorin?

e Anser leverantdrerna att anvandarféreningar ar en bra kanal for att
involvera anvandare/kunder?

Strukturen pa var fragestallning har blivit avgorande for hur analys och
tolkning tagit form. Vi ville oka forstaelsen for problematiken runt
anvandarinvolvering vid systemutveckling genom att forsoka spara de
orsaker som kan ligga till grund for framgang, eller misslyckande. Vi
tydliggor vara tankegangar kring detta genom att presentera resonemanget i
form av l6pande text. Vi stallde teori och empiri i relation till varandra, och
bidrar med egna antaganden och synpunkter.

For att fa lamplig struktur i analyskapitlet analyseras forst det empiriska
materialet, for att vi skall kunna lyfta fram skillnader eller likheter med hjalp
av vad tidigare forskare sagt om d&mnet. Vi baserar analysen av det empiriska
materialet pa kapitel 4.2, 4.3 och 4.4. Fragorna som anvandes vid
telefonintervjuerna och de fragor som anvandes vid intervjun, vilka anvants
for att ta fram det empiriska materialet, finns att tillga i bilaga 1 och 2.

Vi har anvént oss av liknande rubriker, dock inte alltid samma, som i kapitel

3 och 4 for att lasaren skall kunna kanna igen sig, samt lattare kunna ga
tillbaka och jamfora med vad som sagts av andra i foregaende kapitel.

55



5.2 Livscykelmodellen

Trots att Andersens livscykelmodell har ett antal ar bakom sig verkar den
anda ganska aktuell an idag. De flesta foretag kanner till den och det finns
&ven de som foljer den till punkt och pricka. De foretag som inte arbetar
enligt den modellen kanner atminstone till terminologin och hur de olika
faserna ser ut.

Genom att knyta Andersens livscykelmodell till hur foretagens livscykel-
modeller ser ut, gar det utlasa att hur cykeln ar utformad varierar beroende
pa hur tidigt eller sent foretagen anser att modellen har sin start. Utav de
foretag vi studerat finns det de som anser att livscykeln startar med
forséljning och avslutas vid sjalva dverlamnandet av produkten, medan det
finns andra som anser att den startar med att det finns ett behov hos kunden,
till att cykeln startar direkt med sjdlva utvecklingsarbetet. Likadant &r det
med slutet pa livscykeln. Termerna for avslut varierar beroende pa var i
processen foretagen anser att livscykeln slutar. Vi har identifierat ett antal
foretag som anser att livscykeln slutar med implementering, medan det finns
andra som anser att den slutar med drift och underhall. Betraffande
Microcraft, som inte implementerar Garp ute hos sina kunder, slutar
livscykeln inte tvart utan avslutet pabdrjas med paketering och leverans for
att sedan Gverga i support och underhall. For dem fortskrider arbetet &ven
efter leverans sa det kan vara svart att se nagot direkt avslut pa processen.
Det ar forst nar en version laggs ner som arbetet med just den produkten
avslutas. Formodligen ar det pa liknande satt for manga av de foretag vi
intervjuat, men terminologin kan skilja sig en del vilket gor det svart att hitta
exakta likheter och skillnader.

De flesta foretag vi studerat arbetar enligt ndgot metodiskt arbetssatt. Hur det
arbetssattet ser ut, eller vilken/vilka metoder de foljer varierar fran foretag
till foretag. Vi tycker oss marka skillnader pa de foretag som arbetar i ren
projektform och de foretag som inte gor det. De foretag som arbetar enligt
projektform har en mycket mer utvecklad metod att arbeta enligt, medan de
som exempelvis ar aterforsaljare och har vana och rutin pa att snabbt
implementera system hos sina kunder inte behover riktigt sa kraftig
arbetsstruktur. Arbetsmetodiken verkar fungera for dem énda.

| de foretag vi studerat verkar kunderna i de flesta fall fa vara delaktiga
under hela livscykeln. I de fall dar foretagen utvecklar systemen verkar de
vilja fa utveckla produkten i lugn och ro, men de tar garna in synpunkter fran
anvandarna dar emellan. Aterférsiljarna daremot verkar tycka att det &r
viktigt att anvéndarna &r med under (néstan) hela livscykeln. Orsaker till det
ar framst att anvandarna ses som processagare, eller att malet ar att fa sa
ndjda anvéndare som majligt.
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5.3 Anvandarmedverkan och systemutveckling

Under arbetets gang har vi upptackt att det finns olika typer av anvéandare.
For vissa utvecklares del kan anvandarna vara aterforsaljare som i sin tur
levererar produkten till slutkund, medan anvdndarna som &r kopplade till
aterforsaljarna ar de som &r slutkund i utvecklarnas 6gon. Darmed borde det
vara lattare for utvecklarna att fa ett givande samarbete med anvandarna
eftersom de besitter en annan expertis betraffande den héar typen av arbete &n
vad aterforséljarnas anvandare gor. De anvandarna dar mer beroende av
leverantdrens expertis an vad utvecklarnas anvandare ar.

| vilken grad anvandarna (oavsett anvandare) far vara delaktiga under
systemutvecklingsarbetet varierar mellan allt ifran att de far komma med
synpunkter, till att de far fardiga moduler att testa under arbetets gang.
Vilket som anvandarna foredrar har inte vi studerat i den har uppsatsen, men
de flesta utvecklare och aterforsaljare vi studerat ar rérande Gverens om att
viss anvandarinvolvering ar att foredra. Orsakerna till detta kan vara allt
ifran att foretagen vill slippa gora om stora delar i systemet i efterhand, till
att det faktiskt ar anvéndarna som “dger” projektet.

Sawyer menar att den direkta kundkontakten séllan anvands for att ta in de
krav och behov som ligger som grund for utveckling av produkten. Vara
intervjuer tyder pa att utvecklare och aterforséljare av affarssystem tanker i
samma banor, men inte alls sa uteslutande. | var studie marker vi att det i de
flesta fall sker en kontakt mellan anvandare och utvecklare pa distans. Men
aterforsaljare och utvecklare tar garna med kunder/anvandare och i flera fall
aven slutanvandare i utvecklingsprocessen. Det verkar som om de har insett
vikten av mojligheten att fa kontakt med slutanvandaren for att snabbt
komma fram till en anvandbar 16sning. Det som skiljer mot den traditionella
systemutvecklingen dar tidigt och nara samarbete anses vara kritiskt, ar att
leverantdrer av paketerad mjukvara véljer att involvera anvandaren i de faser
som passar dem och inte har en direkt och nédra kontakt genom hela
utvecklingsprocessen. Det blir en kompromiss, dar anvandarinvolvering sker
pa ett satt som ar anpassat till produktens egenskaper och dem mojligheter
som utvecklare och aterforsaljare har att involvera just slutanvandaren.

Det kan alltsa vara svart for leverantérerna att hitta lampliga personer hos
kund for deltagande i utvecklingsarbetet. Ladmpliga personer kan innebéra
personer med erfarenhet och kunskap om systemutveckling till personer med
beslutsmakt, och allt ddremellan som anses lampligt. De teoretiska grunder
for rekrytering av anvandardeltagare som Gulliksen och Gdransson valjer att
presentera kan verka allt for omfattande for bade kund och leverantér. Ovan
namnda forfattare menar att art och omfattning pa projektet paverkar valet,
men de intervjuer vi har gjort tyder pa att urvalet av vilka personer som bor
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ingd i arbetet med att infora ett nytt system till storsta del gors av kunden,
och att leverantoren eller utvecklaren sallan far nagot att séga till om vem
som skall delta. Vi anser att det ar en nackdel for bade kunderna sjalva och
leverant6rerna eftersom ratt personer pa ratt plats stimulerar arbetet och
sékerstaller resultatet av inforandearbetet. Tyvarr blir de mest ldmpade
anvandarna, de som arbetar med de dagliga rutinerna, ofta inte delaktiga i
processen. De blir inte helt utelamnade men det verkar som om de i de flesta
fall blir representerade av chefer och ansvariga. Det kan i manga fall leda till
missforstand i de funktioner som utvecklas, eftersom de inledande
analyserna da inte ar gjorda direkt i det operativa arbetet, och pa plats hos
bestéllarorganisationen. Det blir ibland brister i funktionen som upptécks
forst senare i utvecklingsprojektet, vilket i sin tur leder till 6kade kostnader
for utvecklingen. De har bristerna kan givetvis aterforsaljaren eller
utvecklaren ganska latt lagga over pa kunden, eftersom det ar bestéllaren
som har missforstatt den egna organisationen. Men &ven om problemet kan
laggas pa andra, sa ckar kostnader och tidsatgang for projektet, vilket i sin
tur leder till missndje hos kunderna. Det bésta vore om leverantdren kunde
komma at ratt personer for anvandarinvolvering for att pa sa satt fa en
effektivare utvecklingsprocess.

Enligt var studie kan vi se att det ofta blir ledning och chefer som
representerar anvéndaren i bestéllarorganisationen. Sawyer tar upp det
faktum att inkopet av en stérre mjukvara ar nagot som paverkar
organisationen i stort och den hdgsta ledningen darfor finner processen hogt
intressant. Besluten fattas pa hogre och hdgre niva relativt till hur stor
kostnad och paverkan inkdpet har pa organisationen. Kan det vara sa att
ledningen inte vagar slappa taget? De litar helt enkelt inte pa att den
anstallde skall fa till kontakten med utvecklaren pa ratt satt och darigenom
bevaka foretagets intressen. | vilket fall som helst engageras inte alltid
slutanvandaren pa det satt den bor i utvecklingsarbetet. Ledarskapets
engagemang vid SU-projekt och uppbyggnad av informationssystem &r
viktig for att projektet skall flyta pa bra, men engagemanget kan fa negativa
effekter da den riktige” anvandaren ersétts i utvecklingen av mjukvaran.

Gulliksen och Goransson med flera menar att anvandaren maste involveras
pa ratt satt och att det kravs anvéandarcentrerade systemutvecklingsmetoder
for att skapa anvandbara system. Det ar de flesta Gverens om. Var studie pa
leverant6rer av affarssystem pekar daremot pa att anvandarinvolveringen
inte sker i lika stor grad som teoretikerna anser att den borde. Skillnaderna
kan bero pa att avstandet mellan utvecklare och inkopsorganisationer har
okat. Sawyer visar pa de skillnader som finns mellan skraddarsydda och
paketerade systemldsningar. Skillnaderna innebédr i mangt och mycket att
avstandet mellan utvecklare och slutanvandare har okat. | egenutvecklande
organisationer finns det en tatare kontakt mellan utvecklare och
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slutanvéndare. Leverantérer av fardigpaketerade och installationsklara
mjukvaror har istéllet den stora kontakten med ledning och linjechefer. De
foretag vi har studerat forstar att glappet kan orsaka problem som leder till
forseningar och brister i funktionalitet, men de anser att det &r svart att
paverka vem som skall delta i det utvecklingsarbete dar anvéndaren
involveras. Det skiljer givetvis fran fall till fall och beror mycket pa
projektets storlek, men i de flesta fall vill ledningen hélla kontakten for att
kunna bevaka att organisationens intressen stammer dverens i produkten.

Vi kan se att leverantérer av affarssystem foljer en anvandarcentrerad
systemutveckling till viss del och dér det passar leverantéren. Gulliksen och
Goransson har ett antal riktlinjer for anvandarinvolvering (se kap 3.5). De
forsta tva faserna med identifiering av lampliga faser for involvering och
specificering av plats, tid och satt, anses kunna tillimpas av de flesta
leverantorerna i var studie. Vara intervjuer visar att manga ansag att det aven
var viktigt att méta anvandaren i anvéndarens egen arbetsmiljé. Kunderna
kunde da testa produkten pa plats genom att kora den pa avstand mot
leverantorens server. Eller sa testades produkten pa plats hos kund. Den
problematik som manga ansag uppsta i form av missforstand eller andra
kommunikationsbrister, kan nog anses ligga till grund for att leveranttren ser
vikten i att anvanda kundens sprak. Var analys pekar alltsa pa att teorin i det
hér fallet stimmer val éverens med verkligheten.

Nér det kommer till det 6vriga arbetet med identifiera och engagera
intressenter samt urvalsfaktorer fér val av deltagare i utvecklingsprocessen,
sa blir skillnaderna stora. Skillnaderna kan antas bero pa att leverantérerna
séllan véljer ut vilka anvandare som skall involveras. Det i sin tur kan bero
faktorer som till exempel att ledningen i bestéllarorganisationen kanske
sjalva vill bevaka foretagets intressen, leverantérens ointresse i att samla in
alla slutanvandares asikter, och kanske det faktum att det ar stora fysiska
avstand mellan utvecklare och slutanvandare.

Utvecklarna arbetar helst med utvecklingen av produkten i lugn och ro,
medan aterforsaljarna ar beroende av kundens asikter och dnskemal genom
sa gott som hela processen. En bidragande orsak till det ar att aterforsaljarna
ar mer beroende av noéjda kunder an vad utvecklarna dr. 1 manga fall
levererar utvecklarna “bara” en kéarna, ett s.k. standardsystem, medan
aterforséljarna ar de som gor specialanpassningar och specifika bransch-
I6sningar och dérmed beroende av vad en viss typ av kunder anser om dem
som leverantor. Det &r viktigt for dem med positiv ryktesspridning, medan
utvecklarna levererar en produkt som passar mangder med olika foretag och
darmed inte &r lika beroende av vad ett farre antal kunder anser om dem som
leverantor.
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Enligt den teori vi presenterade i kapitel 3 &r anvandarmedverkan ndgot som
inte anvands i den utstrackning det borde. | empirin (kapitel 4) visade det sig
att atminstone en viss del av anvandarmedverkan férekom hos alla de foretag
vi studerat. Kan det vara sa att det ar stora klyftor mellan teori och empiri?
Bada parterna anser sig ha ratt, eller ar det sa att foretagen och teoretikerna
inte forstar varandra? For oss innebar anvandarmedverkan att anvandarna &r
med och paverkar produktens utformning, samt att de far vara delaktiga
under atminstone nagra faser av livscykeln och delta i utvecklingen mot
mera anvandbara system. Det verkar som att det i de flesta fall gar till enligt
vart resonemang sa man kan undra vad det & som gor att det skiljer sig sa
fran teorin. En orsak skulle kunna vara att de teoretiker som skrivit
avhandlingar, bocker, o dyl., inom omradet har en mer avancerad syn pa det
som ror anvandarmedverkan. Det kdnns som om de principer (se kap. 3.4.2)
som lagts upp av Gulliksen och Gdranson &r mera anpassade till
egenutvecklade system och inte alls &r lika tillampningsbara vid utveckling
av kommersiella paketerade mjukvaruprodukter. For att det skall kallas
anvandar- medverkan ur deras syn krévs att ett antal kriterier &r uppfyllda,
och att urvalet av personer som &r delaktiga under utvecklingsprocessen ar
framtagna pa ett mer strategiskt satt. Darmed vill vi inte pasta att den ena
eller andra delen har rétt eller fel, utan det verkar bara vara tva olika satt att
se pa samma sak. Det ar dock intressant att se det pa det sattet och vi kan ju
frdga oss hur det skulle se ut om anvéandarna sjalva fick tycka till i det
avseendet.

Anvandarmedverkan &r nagot som &r pa vag att bli mer och mer aktuellt och
det verkar som om de flesta foretag, bade kunder och leverantorer, verkar bli
medvetna om vikten av att anvéndarna involveras i olika skeden under
arbetets gang, om inte hela tiden. Systemutvecklarna stravar efter att hela
tiden bli battre for att kunna sélja sa manga standardlésningar som méjligt,
medan aterforsaljarna stravar efter att fa nojda kunder och pa den véagen
kunna sélja fler system, medan anvéndarna stravar efter att effektivisera sin
verksamhet och pa sa satt 6ka foretagets vinst. Kanske kan det vara sa att
synen pa anvandarmedverkan skiljer sig at pa grund av att malen ser olika ut.
Det hela verkar vara en balansgang mellan manga olika intressenter.

60



5.4 FOor- och nackdelar med anvandarmedverkan

Vi ville studera om foretagen vi kontaktat anser att det ar for- eller nackdelar
(eller bade och) med att anvandarna involveras. Genom att goéra det
hoppades vi kunna se om det kunde vara en orsak till att det enligt teorin inte
sker s& mycket anvéandarinvolvering ute verkligheten som det borde.
Gulliksen och Goransson menar att det har visat sig vara svart att fa
anvandarnas krav och behov att styra utvecklingsarbetet. Det ar férmodligen
en konsekvens av att det finns s3 manga olika satt att se pa det har med
anvandarmedverkan. De foretag vi studerat anser alla att det finns bade for-
och nackdelar med att involvera anvandarna. | de flesta fall vagde férdelarna
dver sa pass mycket att det helt klart var positivt att involvera anvandarna sa
mycket som mojligt i systemutvecklingsarbetet. Nagra av de fordelar som
kom fram var att kunden blir mer néjd med det nya systemet om denne fatt
vara delaktig, kunden far mer kannedom om systemets mojligheter och
darmed battre forstaelse for produkten, det ar inte en representant for en
avdelning som &r involverad utan det & de som skall arbeta i systemet,
dessutom ansag flertalet av respondenterna att resultatet av inférandet blev
betydligt battre om anvandarna varit delaktiga. Nagra av de personer vi
intervjuade tyckte dessutom att det var sa positivt med anvandarmedverkan
att den ansags som ovarderlig. Det fanns dven de foretag som ansdg att de
sparade bade tid och pengar pa att involvera anvandarna eftersom det
implementerade farre runt omkring” saker och de darmed kunde halla fokus
pa ratt saker.

livari menar att en av nackdelarna med anvdndarmedverkan att anvéndarna
sdllan star i fokus och att involveringen i manga fall sker indirekt. Aven
Gulliksen och Goransson anser att det ar sa. Det kan sakert vara pa det viset i
manga fall och dven hos de foretag vi studerat, dar de flesta stéller sig
mycket positiva till hog grad av anvandarinvolvering, men det kan ocksa bli
jobbigt med anvandarmedverkan eftersom det latt kan bli “fér manga”
asikter och att det kan bli kommunikationsproblem. En orsak till det kan vara
just anvandarna sjalva. Skickar kunderna personer som saknar ratt expertis,
eller att de anser att alla anvandare pa nagot satt skall involveras blir det i
manga fall lattare for leverantérerna att minska pa anvandarnas involvering
snarare &n att foérsoka tillgodose varje enskild anvdndares behov och
énskemal.

En annan orsak som gor att leverantérer minskar pa anvandarinvolvering i
systemutvecklingen &r att det ar utveckling av just kommersiella paketerade
mjukvarulsningar. Det innebar att produkten skall vara sa generell att den
kan passa hela det kundsegment den riktas mot. Vid jamforelse av
paketerade och skraddarsydda affarssystem dyker det upp vdsentliga
skillnader. Dels skall den paketerade Idsningen passa flera och inte en unik
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kund. Det innebér att det inte gar att tillgodose alla krav och behov, d&ven om
de faller inom rimliga granser for utveckling. Det som satter upp de rimliga
granserna ar om produkten kan anvéandas av hela kundsegmentet pa ett bra
satt. Det ar en svar balansgang som utvecklare tvingas ga. De har en relation
till varje kund, vilket innebdr att de behdver beakta just den kundens behov.
Samtidigt kan de inte kompromissa med mjukvarans generalitet. Var studie
har visat att det ibland kan vara svart for den enskilde kunden att forsta
varfor viss funktionalitet inte utvecklas. Men som en av vara respondenter sa
sa kan en funktion som gér en kund nojd skapa tio andra missnojda kunder.
Det fanns aven indikationer pa att malsattningen med kundinvolveringen var
att styra kunden mot de lésningar som passade produkten, och att
leverantoren faktiskt forsokte involvera anvandare och kunder sa lite som
mojligt i utvecklingen av produkten. Det innebdr inte att utvecklaren tror att
den kan skapa en anvéndbar produkt utan anvandaren, snarare tvart om. Det
ar bara sa att anvandaren skall involveras i utvecklingen av de funktioner
som passar systemet.

Teoretikerna anser att anvandarmedverkan ar nagot som alltid borde inga vid
arbetet med systemutveckling, men att det tyvarr inte ar sa. Som framgatt av
var studie verkar det daremot som om anvandarna trots allt far vara mer
delaktiga i utvecklingsarbetet och att det faktiskt ar nagot som leverantorerna
foresprakar. Men det hela ar en balansakt for utvecklaren dar den maste
beakta relationen med kunden och de behov och krav den har pa produkten.
Samtidigt &r det viktigaste for utvecklaren att kunna utveckla en
mjukvaruprodukt som passar sa manga som mdjligt och darigenom salja sa
bra som det bara gar. Det finns en fram och en baksida av allting och sa
daven i det har fallet, men som det verkar i var studie sd &r
anvandarmedverkan att foredra dar det passar leverantdren.
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5.5 Anvandarféreningar/grupper

Anvandarféreningar innebdr att olika foretag som nyttjar samma
standardsystem gar ihop och bildar en egen intressegrupp. Genom att samla
gemensamma krafter i anvandarforeningen kan anvandarna lattare paverka
systemutvecklaren for att fa sina 6nskemal tillfredsstallda. Det ar nagot som
enligt Microcraft ar positivt for bade anvandarna och systemutvecklaren.
Microcraft ansdg att samarbetet med deras anvandarforening var nagot
oerhort givande och darfor nagot som de aktivt arbetade med for att
bibehalla goda relationer till. Fordelar som att det &r en stor organisation som
for anvandarnas talan istallet for enskilda anvandare gor att Microcraft far
mojlighet att spara bade tid och pengar pa samarbetet. Microcrafts
anvandarforening ar sa pass aktiv att de ar med och prioriterar de krav och
onskemal som anvandarna lamnar. Pa sa vis minskar klagomal och att det
blir fel i kommunikationen. Alla respondenter som vi tog kontakt med per
telefon kande inte till att det finns anvandarféreningar. Vad det beror pa
framkom inte, men en orsak kan vara att de enbart verkar lokalt och darmed
inte har sa stor och omfattande kundkrets med anvéandare over hela landet.
Det fanns dock de foretag som kande till att det finns och fatt mgjligheten att
paborja ett samarbete med en anvandarférening, men som av nagon
anledning avstatt. | vissa fall var det dessutom sa att de var aterforsaljare for
ett stérre system som i sin tur hade en anvandarforening och att det darfor
inte var aktuellt med en egen. | andra fall var inte utvecklarna delaktiga i
anvandarforeningar, utan foretagets aterforsaljare tillnandaholl och deltog i
anvandarforeningar for produkten. En av respondenterna hade ingen
anvandarforening runt produkten men de hade mérkt att kunderna hade
skapat ett natverk utanfor produktens organisation dér de diskuterade
produkten och utbytte erfarenheter. Det verkar alltsd vara valdigt skilda
meningar om anvandarforeningarnas betydelse for utveckling av produkten.

Som Sawyer namner s3 anvands manga andra kanaler for
anvandarinvolvering &n den direkta, vid utveckling av paketerad mjukvara.
Vi anser att det inte ar sa konstigt att just anvandarféreningar ar en popular
sadan. Bade anvandaren och ledningen i bestallarorganisationen har genom
anvandarforeningen mojlighet att bevaka de intressen som finns i
utvecklingen av produkten. De kan l&tt kdnna efter om det finns intresse hos
ovriga anvéandare att trycka pa for utveckling mot en viss funktion eller
forandring. Samtidigt finner utvecklaren eller aterforséljaren stort intresse i
att utveckla mot de forandringar som laggs fram, eftersom de kommer fran
en storre grupp av kunder.

Andra orsaker till att en del av vara respondenter inte samarbetade med

nagon anvandarférening var saker som att de trodde det skulle krava mer tid
och resurser dn vad det skulle ge tillbaka. Nagon av vara respondenter ansag
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att det borde ligga i anvandarnas eget intresse att starta en forening av det
slaget och inte nagot som de skulle behéva gora. De fanns dessutom flera av
de intervjuade foretagen som haft samarbete med anvandarforeningar
tidigare, men att ndgot gjort att samarbetet lagts ned. Huruvida det fanns ett
samarbete med nagon anvandarforening, eller inte, hade foretagen i regel
kontakt med anvandarna via support. De foretag som hade
anvandarféreningar och pa ett eller annat satt deltog i olika aktiviteter ansag
att det var ett bra sétt att komma i kontakt med anvéndarna. Det var flera
som dessutom tyckte att det var valdigt bra och resurssparande.

Det finns mangder orsaker som kan gora bade anvandare, aterforsaljare och
utvecklare intresserade av anvandarforeningar. Ur anvéndare och kunders
perspektiv kan anvandarforeningen visa pa leverantérens stabilitet, mojlighet
att beakta kundens énskemal samt leverantorens formaga att prestera. Det ar
viktigt nar kunden gor sitt val av leverantdr och produkt, men minst lika
viktigt for det framtida samarbetet. Ur leverantorens perspektiv ar det lika
viktigt att kunna visa upp en aktiv och vacker framsida for foretaget och
produkten. Anvéandarforeningarna kan alltsa anvandas som mer &n en kanal
for att kunna inféra vettiga forandringar i den kommersiella produkten. Den
ar aven en kanal for att uppratthalla relationen mellan leverantér och kund.
Kunden kan kéanna sig saker i sitt val av leverantor och produkt da den ser att
leverantoren har ett gott forhallande till kunder och de behov som finns.

Enlig var studie ar en av fordelarna med anvandarinvolvering i
systemvecklingen att de kunder och anvéndare som deltar blir véldigt
engagerade i produkten och utvecklingen av den. De tar déarigenom till sig
systemet pa ett helt annat satt &n om de inte skulle delta. Det blir en
personlig relation mellan anvandare, produkt och utvecklare som &ar svar att
hitta hos andra kunder. Det engagemang som finns hos de har kunderna och
anvandarna starker relationen mellan leverantér och kund.

Aven om det skapar mycket goodwill att ha med kunder och anvandare i
utvecklingen av mjukvaran och funktionalitet, sa ar det en svar process. Om
leverantoren kan skapa ett liknande engagemang utan att involvera alla
kunder i den faktiska utvecklingen sa & mycket vunnet.
Anvandarféreningarna kan faktiskt erbjuda den majligheten. En av orsakerna
till att anvandarforeningar finns ar att det ar lattare for anvandare att paverka
utvecklingen om de gor en gemensam insats. D&rfor &r det givetvis intressant
att delta aktivt i anvandarforeningen. Det ar trotts allt en effektiv kanal for
att paverka en produkt som har stor betydelse for den egna verksamheten.
Deltagandet i anvandarforeningen medfor att kunden eller anvéndaren
indirekt, eller i vissa fall involveras direkt i utvecklingsarbetet. Kunden
kanner sig delaktig i den produkt som utvecklas och darigenom valdigt
engagerad i produkten.
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Det som ar riktigt bra ur leverantdrens perspektiv ar att de far en
kombination av engagerade kunder och vettiga krav pa funktionalitet i
produkten. Genom engagemanget far leverantdren en ypperlig maéjlighet att
uppratthalla relationerna med sina kunder. Den stora gruppen av anvéandare
som tar fram krav och behov de vill utveckla i produkten, representerar just
en storre mangd anvandare. Det innebar att de krav som kommer fran
anvandarfdreningarna ofta stdmmer 6verens med de ramar som leverantéren
sétter upp for produkten som utvecklas.

Anvandarféreningar verkar vara nadgot som bade leverantorer och anvandare
kan dra nytta av. De foretag som inte har behov av, eller anser att det tar for
mycket resurser med anvéandarforeningar, verkar formodligen mer lokalt och
i mindre skala. Det kan vara sa att de har nara kontakt med sina anvandare
anda och att det bara skulle innebara merjobb for dem med foreningar. Var
analys pekar dock pa att anvandarforeningar ar nagot positivt som bade
leverantdrer och anvandare kan dra stor nytta av.
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5.6 Avslutande analys

Den avslutande analysens syfte ar att knyta ihop sécken. Vi har gjort en
djupdykning bland mangder av teoretiskt material for att oka forstaelsen
kring problemomradet. Vi har forsokt spara de orsaker som kan ligga till
grund for om leverantdrer véljer att involvera anvéndarna i SU-processen
eller inte. Nedan foljer en sammanfattning av analysen:

En livscykelmodell kan se olika ut beroende av vilken typ av foretag det
handlar om och hur terminologin for de olika faserna ser ut. Det viktiga
verkar inte vara hur livscykeln ser ut, utan att foretagen anvander sig av
nagon form av metodiskt arbetssatt. Det vi ville dstadkomma med livscykeln
i den hér uppsatsen var att se var i de olika faserna anvandarna involverades,
om det skiljde sig mellan utvecklare och aterforsaljare, samt om anvéandarna
utesléts helt ur vissa faser i livscykeln. Aterforsaljarna verkade mer ména
om att anvandarna var delaktiga under hela inférandeprocessen, medan de
foretag som utvecklade system garna sa att de kunde utveckla produkten i
fred och dar emellan kunde ta emot synpunkter och krav fran anvandarna.

Vi upptackte att det fanns en variation pa hur mycket anvandarna fick
mojlighet att vara delaktiga. | vissa fall fick anvandarna endast komma med
synpunkter, medan i andra fall levererades fardiga funktioner och moduler
som anvandarna kunde testa och komma med asikter kring. Vi upptéackte
ocksa att synen pa anvéandare varierade nagot mellan aterforsaljare och
utvecklare, samt att kompetensen hos anvéndarna kunde vara avgdrande for
lyckade eller misslyckade projekt. Alla vara respondenter ansag att
anvandarmedverkan ar nagot positivt, men att det ibland kan uppsta problem
med for manga personers asikter, eller att det latt kan uppstd brister i
kommunikationen. De flesta av respondenterna ansag att fordelarna var sa
manga att det vagde upp de nackdelar med anvéandarinvolvering som kan
finnas, men att det hela tiden handlar om en avvédgning mellan kundernas
intressen och de egenskaper den kommersiella mjukvaran behdver ha.

Anvandarféreningar kan vara nagot mycket positivt men det kan finnas
sarskilda fall dar det & mindre lampligt. De av vara respondenter som hade
aktiva anvéndarforeningar runt sin/sina produkter var dock 6verens om att
det var en bra kanal for att involvera anvandarna i systemutvecklingen. Det
kan vi forsta eftersom anvandarforeningarna egentligen ar mer an bara en bra
kanal for att fora in nya krav pa funktionalitet.

Argumenten tar vi med oss in i kapitel 6 dér vi svarar pa vara delfragor, for

att pa sa vis kunna narma oss svaret pa var forskningsfraga. Det ar de svaren
som slutligen blir vara slutsatser och vart forskningsbidrag.
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6. Slutsatser och diskussion

Vi presenterar vara slutsatser i detta kapitel. Vi har analysen till grund for
vara slutsatser och stéller dessa i relation till problemformulering och syfte.
Till sist foljer en diskussion med resonemang kring vad vi astadkommit.

6.1 Genomfoérandeprocessen i sin helhet

Genom att gora en tillbakablick i studien for att se hur den tagit sin form, vill
vi summera den resa vi gjort, och flytta lasarens fokus tillbaka till var vi
startade. Vi vill pa sa satt klargora var i uppsatsprocessen vi befinner oss,
samt aterkoppla till syfte och problemomrade.

| borjan beskrev vi vart problemomrade, syfte, samt presenterade var
fragestallning. Efter det beskrev vi hur vi tankt utfora studien. Vi redogjorde
for metodval, forskningsansats och hur vi planerat ga tillvaga, for att samla
in det material som skulle komma att bli denna uppsats (se kapitel 2).

For att skapa stabilitet i studien anvande vi oss av vad tidigare forskare och
forfattare uttalat om problemomradet. Vi ville pa sa satt ge en inblick i vad
andra sagt om forskningsomradet, samt skapa trovérdighet i studien (se
kapitel 3). Genom att utféra en egen studie (se kapitel 4), kunde vi sjélva
studera och observera for att pa sa satt kunna dra egna slutsatser och jamfora
med vad andra forskare och teoretiker sagt. Efter det presenterade vi
sammanstéllningen av allt insamlat material i form av en analys (se kapitel
5). Vi stéllde teori och empiri i relation till varandra, och bidrog med egna
antaganden och synpunkter. Vi sokte svaret pa var huvudfraga:

Hur involverar utvecklare och aterforséljare av affarssystem, i Sverige,
kunder/anvandare i systemutvecklingen?

Till var hjélp har vi haft tva underliggande fragor (se 1.2), vilka vi resonerat
kring och som slutligen mynnade ut i ett antal slutsatser. Det ar dessa
slutsatser som presenteras i kapitel 6.2, och som &r vart bidrag till omradet:
anvandarmedverkan vid systemutveckling. Efter vara slutsatser reflekterar vi
Over det vi kommit fram till i 6.3, och i 6.4 ges forslag till fortsatt forskning
som bestar av problemomraden vi upptackt under uppsatsprocessens gang,
men fatt lamna at sidan pa grund av att det hade inneburit ett avstamp fran
vart eget problemomrade, och syftet med den har rapporten.

Langre fram i detta kapitel utvérderas arbetet med sjalva uppsatsen, i form
av en metodutvérdering (se 6.5.1) och en resultatutvardering (se 6.5.2), samt
avslutningsvis en sammanfattning (se 6.6) av arbetet i en diskussion, vars
syfte ar att fora resonemang kring vart bidrag till det studerade omradet.
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6.2 Slutsatser

Syftet med denna studie var att 6ka forstaelsen for hur systemutvecklare
valjer att involvera anvandarna i systemutvecklingen (se 1.3). Vi har last oss
till att det verkar vara svart for foretag att lyckas med sina IT-projekt (se
1.1). Da det verkar vara ett aterkommande problem var vi intresserade att ta
reda pa om det kan bero pd hur leverantérerna valjer att involvera
anvandarna i systemutvecklingen och om det kunde vara orsaken.

Nedan presenteras de slutsatser vi kommit fram till. Vi bo6rjar med en
presentation av vardera delfraga (2 stycken) och slutsats till dem. Efter
respektive slutsats foljer en mer djupgaende forklaring till vardera slutsatsen.
Avslutningsvis presenteras huvudfrdgan och dess slutsats, foljt av ett
resonemang dar vi forklarar hur vi resonerat for att komma fram till
huvudfragans slutsats.

Efter att vi presenterat vara slutsatser har vi valt att reflektera kring dem och
hur vi resonerat nar vi fatt fram dem. Dessa reflektioner presenteras i kapitel
6.3, Reflektioner kring slutsatser. Vi anser att det &r viktigt att resonera kring
eventuella brister i studien, och saker som kan ha paverkat vart resultat.

Nedan presenteras delfragorna. Observera att de inte har nagon inbordes
ordning, utan ar tankta som ett stod till huvudfragan.

e Anvander leverantdrer av affarssystem en anvandarcentrerad
systemutveckling i enlighet med teorin?

Nej, men stora delar av de teoretiska ansatserna for
anvandarmedverkan och anvéndarcentrerad systemutveck-
ling aterfinns i leverantérernas metodik!

Vi ser att leverantdrer av affarssystem i Sverige anvander sig av manga delar
av den anvéndarcentrerade systemutvecklingen enligt teorin. Det finns dock
stora skillnader. Det nédra och direkta samarbetet mellan utvecklare och
anvandare som foresprakas av forskare har i manga avseenden bytts ut mot
en dialog mellan de tva parterna. De nyckelprinciper som skall féljas i
utvecklingsprocessen och som skall beaktas for att det skall kunna kallas
anvandarcentrerad systemdesign stammer alltsa inte riktigt med den
malsattning leverantorerna har med den kommersiella produkten. Faktum ar
att systemleverantoren i de flesta fall har andra mal &n de som aterfinns i de
teoretiska principerna. Malsattningen med utveckling och produkt &r inte ut
pa att fA med alla rimliga krav och aspekter som anvandare och kunder kan
tanka. Systemet skall istallet utvecklas sa generellt som mojligt. Produktens
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egenskaper skiljer sig fran de skraddarsydda systemen och den utvecklas for
att fungera mot en stérre malgrupp av liknande anvéandare. En annan faktor
kan vara att teorin rekommenderar ett omfattande arbete med
anvandarinvolvering for att den skall anses vara anvéndarcentrerad
systemutveckling. Arbetets omfattning verkar vara mer anpassat till stora
skraddarsydda projekt, dar ett unikt system tas fram och dar kunder och
anvandare mer i detalj kan vara med och utforma funktioner som kanske inte
skulle passa den kommersiella produkten. Fér leverantéren handlar det om
en balansgang mellan att tillgodose de krav och behov som den enskilde
kunden har och det som & mojligt att infora i den kommersiella mjukvaran.
Var studie visar att det till och med kan bli sa att kunden blir ett stérande
moment da de inte forstar varfor de inte kan fa den funktionalitet de
efterstravar. For att det skall ga att sélja systemet sa kanner leverantéren att
de hellre styr kunden mot de Idsningar som ar applicerbara. Dérmed &r det
inte sagt att systemleverantérerna véljer bort anvandarna i utvecklings-
processen, snarare tvart om. De anser att anvandarna maste involveras for att
fa fram en bra produkt, de valjer helt enkelt att gora det pa sitt eget satt, med
inslag av de teoretiska principerna. Det ar aven i de flesta fall en svar process
for leverantdrer och utvecklare att komma i kontakt med de anvéndare som
verkligen arbetar med produkten i de dagliga rutinerna. Det verkar bero pa
att ledningen i bestéllarforetagen sjalva vill 6vervaka att organisationens
intressen tillgodoses i produkten. Var slutsats ar att leverantérer av
affarssystem i Sverige sjdlva anser att de bedriver en anvéndarcentrerad
systemutveckling, eftersom vardet i produkten paverkas sa stort av de krav
och 6nskemal som kunder och anvandare staller. Ansatsen skiljer sig dock
till stora delar fran hur forskare beskriver anvéndarcentrerad systemdesign.

e Anser leverantdrerna att anvandarforeningar ar en bra kanal
for att involvera anvéndare/kunder?

Ja, de flesta foretag anser anvandarféreningar vara en bra
kanal for att involvera anvandare, och att anvandar-
foreningar ar betydelsefulla for produktens utveckling och
framtid!

Anvéndarféreningarnas betydelse for anvéndarnas medverkan i system-
utvecklingen ar stor. Den har dven véldigt stor paverkan pa hur produkten
uppfattas pa marknaden. De flesta foretag vi studerat anser att
anvandarforeningar ar nagot oerhort positivt och en mycket bra kanal for att
ta in énskemal, krav och annat fran anvandarna. Det gemensamma intresset i
produkten och det néra samarbetet med anvandarna gor att foretagen sparar
bade tid och pengar. Genom att uppmuntra och seriést arbeta med
anvandarforeningar kan leverantorer av affarssystem involvera kunder och
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anvandare i systemutvecklingen pa ett effektivt satt. Den stora effektvinsten
erhalls genom att de krav och énskemal som stélls pa systemet kommer fran
en stérre mangd kunder och anvéndare. Det innebér att leverantoren tillats
bevaka de intressen de har i den kommersiella produkten. Affarssystemet ar
en generell produkt som skall passa en stérre marknad. En annan fordel &r att
kunder och anvandare engageras i produkten och utvecklingen av systemet,
pa ett satt som endast kan jamforas vid direkt anvandarmedverkan, och det
till en betydligt mindre kostnad och tidsatgang. Slutligen ar anvandar-
foreningen en bra kanal for att uppratthalla relationer mellan leverantorer
och bade befintliga och potentiella kunder. Potentiella kunder kan via
anvandarforeningen se hur leverantéren bedriver sin verksamhet.
Anvandarforeningen blir alltsa dven en séljkanal for produkten. Var slutsats
gor att vi klart kan rekommendera att alla leverantdrer av affarssystem bor
uppmuntra och anvénda sig av anvandarforeningar som kanal for
anvandarmedverkan i systemutveckling. Det baserar vi pa det faktum att
anvandarforeningar erbjuder leverantoren sa mycket mer dn bara ett satt for
att fa in vettiga forslag pa utveckling av det kommersiella affarssystemet
eller verksamhetsstddet.

e Huvudfraga: Hur involverar utvecklare och aterforséljare av
affarssystem, i Sverige, kunder/anvandare i systemutvecklingen?

De flesta leverantérer har en utvecklad metodik for
anvandarmedverkan, dar de tar till sig krav och 6nskemal
genom stora delar av SU-arbetet!

De foretag och intervjupersoner vi har studerat anser att det &r viktigt att
involvera anvandare och kunder i systemutvecklingsprocessen. De
involverar darfor anvandare och kunder sa mycket som mgjligt i de faser
som passar foretagets metodik. Metodiken &r utarbetat i en balansgang
mellan de intressen som finns i den kommersiella produkten och den nytta
som anvandarmedverkan gor i systemutvecklingen. Graden av anvéndar-
medverkan varierar nagot fran foretag till foretag, men det som é&r
utméarkande &r att utvecklare och aterforsaljare framst involverar anvandare i
arbetet med krav och dnskemal pa systemet. Det som skiljer fran traditionell
systemutveckling ar att de flesta leverantérer inte valjer ett nara och direkt
satt for anvandarmedverkan. De utvecklar hellre produkten i lugn och ro och
later kunden eller anvandaren testa resultatet vid utsatta tider i projektet.
Under utvecklingen har de ofta avstamningsméten med kunder och
anvandare fora att se till att arbetet I6per i rétt riktning. Med det vill vi sdga
att begreppet anvandarmedverkan vid systemutveckling har fatt nagot andrad
betydelse. Det beror pa att den anvandarmedverkan som leverantorer av
affarssystem i Sverige valjer vid utvecklingen av system &r anpassad till de
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intressen som kunder och anvéndare har i att delta, samt de behov som
utvecklare och aterforsaljare har i att bevaka de kommersiella intressena i
produkten. Kunder och anvdndare &r till storsta del intresserade av
leverant6rens formaga att leverera resultat och leverantorerna vill skapa en
produkt som passar alla kunder. Det innebdr inte att det inte kan kallas
anvandarmedverkan, utan det ar en anvdndarmedverkan som passar den
paketerade systemutvecklingsmetodiken. | denna metodik kan bade kunder,
anvandare och leverantérer anses vara ndjda med det sdtt som
anvandarmedverkan sker. Slutsatsen &r att vi anser att anvandarna far
majlighet att vara med och paverka systemets utformning under stora delar
av livscykeln och att det &r en relativt hog grad av anvédndarmedverkan.
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6.3 Reflektioner kring slutsatser

Eftersom det kan finas saker som kan ha paverkat vara slutsatser valjer vi har
att reflektera kring vara resultat. Genom att gora det vill vi lyfta fram de
aspekter vi anser ha kunnat paverka utfallet av studien. Det finns alltid saker
som kan komma att paverka, och genom att reflektera kring problematiken
vill vi delge lasaren ett antal saker vi dr medvetna om. Dessutom &r det
intressant att begrunda resultatet utifran olika perspektiv och vad som skulle
ha hant om man gjorde pa ett annat sétt.

Nedan foljer vara reflektioner av de slutsatser vi presenterat i 6.2. De
presenteras var for sig med ett resonemang under och i samma ordningsféljd
som slutsatserna:

e Stora delar av de teoretiska ansatserna for anvandarmed-
verkan och anvandarcentrerad systemutveckling aterfinns i
leverantdrernas metodik!

Vi trodde att verkligheten skulle vara narmare teorin i manga avsnitt. Bade
teori och intervjuer visar pa ett tydligt samband mellan att fa ett battre utfall i
utvecklingsprojektet genom att fa med ratt deltagare vid ratt tidpunkt, pa ratt
stille och pa ratt satt. Men med den kommersiella mjukvaruutvecklingen
verkar komplikationerna uppsta i de intresse-konflikter som finns. Det
utvecklande foretaget maste framst tanka pa produkten, sa att den tankta
kvaliteten inte kompromissas. Samtidigt kan foretaget inte Gverleva utan sina
kunder. Det &r verkligen en intressant problematik. Ungefar som att
balansera pa en lina dver en vulkan. Felstegen kan bli forodande.

Problemen kanske egentligen inte &r sa stora. Det kan vara sa enkelt att
paketerade mjukvarul6sningar inte skall ha anvandarinvolvering pa det sétt
som den definieras i teorin. Det ar inte helt otdnkbart att sjalva balansgangen
ar nagot som bade kund och leverantor & medvetna om. Kunden gor ett
medvetet val nar den valjer kommersiella mjukvaror fére egenutvecklade
och ar troligtvis medveten om de begransningar det innebdr. Samtidigt
liggger kundens intresse troligtvis i leverantérens formaga att leverera en
produkt som passar dem, och inte i hur leverantdren véljer att gora det.

Det fanns trots allt en del foretag i var studie som hade en uttalad
anvandarcentrerad utvecklingsprocess. | alla fall sade de att den projektplan
de anvande framjade och stédde anvandarmedverkan i hela utvecklings-
projektet. Det &r nog helt enkelt en valdigt stor skillnad pa de olika
utvecklingsmodellerna som finns hos foretagen. Det ar troligt att skillnaden
beror pa den kundstock de har samt storleken pa organisationen.
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Sedan maste man forsta att de foretag vi undersokt kanske tycker att de har
en anvandarcentrerad systemutveckling. For vad vore foretaget utan kunder
och anvéndare, och hur skall man egentligen kunna utveckla en produkt som
ens gar att salja om inte brukaren involveras i utvecklingsprojektet. De flesta
involverar ju faktiskt kunderna i nastan hela utvecklingsprojektet. Det som
framst skiljer fran teorin ar urvalet av deltagande anvandare och
tillvagagangssattet.

o De flesta foretag anser anvandarféreningar vara en bra
kanal for att involvera anvandare och att anvandar-
foreningar ar betydelsefulla for produktens utveckling och
framtid!

Inledningsvis ténkte vi att anvandarféreningar var en valdigt bra kanal och
mojlighet for kunden att fa genom olika krav pa funktionalitet i det inkopta
systemet. Det har nu blivit uppenbart for oss att anvandarféreningar som
fenomen har ett klart storre djup &n sa.

Det som forvanar lite ar att en del av de utvecklare vi varit i kontakt med
hade sa litet intresse i anvandarféreningar. Det som har uppdagats for oss &r
att foreteelsen leder till s mycket positivt for leverantoren. Det ar klart att
det innebar en hel del arbete att uppratthalla kontakten med kunder och
anvandare genom en anvandarférening och det kan vara ndgot som vissa
foretag kan fa svart att hantera. Det vi sag i vara intervjuer var att det framst
var de stora och kanske mest framgangsrika foretagen som prisade
anvandarfdreningarna. De har troligtvis insett vardet i anvandarféreningarna
som den relationsforstarkande och positivt innovationsframjande kanal den
verkligen &r.

Man kan kanske tro att anvandarférengingar bara ar ett bra komplement till
den vanliga supporten, men egentligen &r det stora naturliga krafter som
ligger bakom. For det forsta sa ar vi manniskor gruppdjur och inser vardet
och den styrka en grupp kan ha for att paverka andra. For det andra sa finner
anvéndare och kunder ett storre intresse i de saker de har fatt vara med om
att utveckla. Och i fallet med affarssystem sa vill de verkligen vara med och
utveckla, eftersom det har stor paverkan pa effektiviteten i den egna
verksamheten. Det blir ett engagemang fran anvéandaren eller kunden som
leder till att den tar till sig produkten pa ett helhjartat satt.

Som vi forstar det borde det finnas ett stort intresse hos leverantorer av
kommersiella mjukvaror att anvanda en sadan kanal for att kommunicera
med nuvarande och potentiella kunder. Anvéndarforeningar ar trotts allt
relationsstarkande och innovativa och bor darfor vara av stort intresse for
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alla foretag som kampar hart med sin marknadsféring och for sin
overlevnad.

e De flesta leverantérer har en utvecklad metodik for
anvandarmedverkan, dar de tar till sig krav och 6nskemal
genom stora delar av SU-arbetet!

Detta blev resultatet av var studie och vi ar darmed beredda att halla med
praktikerna om att anvandarna faktiskt far vara med och paverka systemets
utformning och i vissa fall &ven vara med och testa systemet under arbetets
gang. Vi ar dven beredda att halla med teoretikerna till viss del. Vi anser att
det hela beror pa att anvandarmedverkan tolkas pa olika satt. Enligt
teoretikerna &r det méangder av kriterier som skall uppfyllas for att det skall
vara hog grad av anvandarmedverkan, men det kan i manga fall tyvarr vara
omdjligt att uppna alla pa ett bra séatt. Hade praktiker och teoretiker kunnat
motas pa jamnare niva hade resultatet i studien formodligen blivit ett annat.
Om praktikerna hade vetat alla kriterier hade de formodligen inte ansett att
de har hog grad av anvéndarmedverkan och teoretikerna hade kunnat satta
sig in i den "verkliga” problematiken kring anvandarmedverkan. Pa grund av
hur olika terminologin kan tolkas ar vi medvetna om att resultatet i var
undersodkning skulle kunna vara annorlunda om vi t ex delgett féretagen en
lista med alla kriterier pa anvandarmedverkan. Da hade foretagen sakerligen
inte ansett sig ha lika hdg grad av anvdndarmedverkan, men nu har vi valt att
sjalva folja foretagens terminologi och darfor anser vi att de flesta foretag
har en relativt hog grad av anvandarmedverkan.

6.4 Forslag till fortsatt forskning

Nar vi utfort var studie har vi upptackt en del intressanta sidospar, vilka hade
varit bade spannande och intressanta att arbeta vidare med. Vi har dock valt
att lamna dessa saker at sidan, eftersom vi i den har studien velat soka svar
pa var formulerade forskningsfraga. De omraden vi identifierat presenteras
nedan och skulle eventuellt kunna vara av intresse for nagon annan att bygga
vidare pa.

Det skulle vara riktigt intressant att se hur stor paverkan en anvandarférening
kan pa foretagens framtid och framgang. Alltsa om det finns ekonomiska
vinster i att stimulera anvandare att starta eller att delta i en sadan forening.
En annan undersokning skulle kanske soka svar pa om en val fungerande
anvandarforening kan generera nya kunder. Hur som helst &r det ett
intressant fenomen som tal att forskas mer om. Det handlar ju inte bara om
informatik och systemutveckling, utan &ven om marknadsféring och
foretagsekonomi i stort.
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6.5 Utvardering

For att styrka vart resultat, och de satt vi anvant oss av for att komma fram
till det, redovisar vi nedan en utvardering av bade arbetssatt och resultat.

6.5.1 Metodutvardering

For att folja de fragestallningar och syfte vi har haft med uppsatsen valde vi
att gora en kvalitativ ansats for studien. Detta har fungerat bra for oss, da vi
ké&nner att vi har kunnat skapa det djup vi har efterstravat i studien.

Vi har genomfort kallstudier for att skapa en bra grund att sta pa, och for att
fa ett brett perspektiv. Litteraturen har varit allt ifran 6vergripande till mer
detaljerad i sin presentation om amnet. Informationen i bockerna har varit
relevant, aktuell (4ven de dldre titlarna) och framfor allt har den varit
anvandbar for att forstd hur anvandarcentrerad systemdesign kan leda till
mer anvéndbara produkter och ett battre fungerande system. Mycket av
materialet om anvandarcentrerad systemdesign kommer fran en och samma
kélla. Det faktum skulle kunna paverka resultatet negativt. Enligt var asikt
har det inte sa stor negativ paverkan. Litteraturen vi har anvant anses inom
akademin, vara representativ for det studerade omradet och ar tamligen
generell och &r alltsa inte kopplad till nagon specifik bransch eller produkt.
For anvéndarinvolvering vid utveckling av paketerade systemldsningar finns
det ganska lite material skrivet. Darfér anser vi att den teoretiska
referensramen har bidragit till att vi har kommit fram till ett bra resultat i var
analys och vart bidrag.

Ur ett kvalitativt perspektiv vill man alltid fa sina data direkt fran kéllan. Det
vill séga att det kan anses som en nackdel att studera texter i form av bocker
i jamforelse med att intervjua forfattaren. Detta faktum ar dock nagot som &r
svart att paverka. | och med att det finns metoder for att tolka dessa texter,
kanns det som att det inte har nagon odverkomlig effekt pa rapportens
kvalitet. Tvartom kanns det som om Ricoeur’s fenomenologiska
hermeneutik har fungerat som ansats for oss. Vi har tolkat vart teoretiska och
empiriska material pa ett satt som kanns tillforlitligt.

Det hade varit svart att sétta sig in en renodlad systemutvecklares perspektiv
utan att utféra en intervju. Genom denna intervju kunde vi komma djupare
inom omradet. Det semistrukturerade satt vi valt att intervjua pa
mojliggjorde aven att var kunskap om omradet kunde 6ka. | de fall dar vi
inte tolkat situationen ratt eller delvis fel, kunde vi omformulera var
fragestallning, och hamna pa ratt spar igen. Att utféra en intervju i en
naturlig situation, anses som en av fordelarna med intervjun som
datainsamlingsmetod. Det markte vi tydligt da hela intervjun kandes bade
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flexibel och produktiv. Vi skapade ett bra underlag for sjélva intervjun och
det bidrog till att intervjun blev innehallsrik. Manga fragor ledde vidare till
andra sidospar. Nackdelen med en semistrukturerad intervju kan vara att den
kan ta valdigt lang tid att utfora. Var intervju fick ett lampligt forfarande,
vilket delvis kan hérledas till att vi valde att spela in den djupare
leverantorsintervjun pa ljudfiler.

For att uppfylla sjalva syftet med rapporten, att oka forstaelsen for hur
leverantorer av affarssystem involverar anvdndare och kunder i
systemutvecklingen, var det nddvandigt att komma i kontakt med de
manniskor som har arbetat med dels de olika faserna i produkternas livscykel
och var insatt i arbetet med anvandar/kundinvolvering. Det bésta hade varit
att kunna intervjua och observera alla respondenter. Eftersom vi ville
jamfora svaren fran sa manga respondenter som mojligt, kandes det anda
mest lampligt att 6verga till en semistrukturerad telefonintervju. Det faktum
att vi hade 6ppna fragor gjorde valet av datainsamlingsmetod enkelt i det har
fallet. Det bortfall vi rdkade ut for berodde till hundra procent pa att
respondenterna inte hade tid eller att verksamheten inte langre var verksam,
de faktorerna ar svara att paverka och vi ar néjda med den svarsfrekvens vi
fick. Vi sokte nittioen utvecklare eller aterforsaljare av affarssystem och fick
20 svar och darefter ansag vi att vi inte kunde tillfora nagot nytt till studien
och valde darfor att avsluta telefonintervjuerna. Pa det stora hela anser vi att
semistrukturerade telefonintervjuer var ett bra tillvagagangssatt for var
studie. Det baserar vi pa att vi fick en bra forstaelse for hur verksamheten
hos vara respondenter fungerade.

Vi fick kontakt med ett lokalt féretag som utvecklar affarssystem, vilket
skapade manga bra mojligheter. Genom att vi kom i kontakt med foretagets
produkt- och utvecklingschef, fick vi mojlighet att fa en inblick i hela
verksamheten, han har en god Oversikt over foretagets alla delar, samt ett
Overgripande ansvar for foretagets kundrelationer. De foretag vi valde att
intervjua per telefon fick vi fram genom att anvdnda Gulasidorna.eniro.se. Vi
listade hela populationen for leverantérer av affarssystem. Vi anvande hela
populationen i var undersokning vilket bidrog till att vi kdnde oss sakra i att
fa ett resultat som speglade det vi ville astadkomma med var undersokning.
Vart urval baserades pa uppfattningen att Eniro ar en erkand kanal for att
formedla kontakt med foretag och att vi darfor borde fa traffar pa alla foretag
som var intressanta for var studie. Vi vet att vissa foretag har blivit
utelamnade for att de valt att finnas via en annan sokvég &n den vi valde. Nu
verkar det som att de respondenter vi har fatt mojlighet att intervjua skapar
en ganska enhetlig bild av hur det ser ut pa den svenska marknaden for
affarssystem. Var studie omfattar inte foretag eller intervjupersoner som har
speciella eller unika egenskaper, utan de &r utvalda i egenskap av
leverantdrer av affarssystem. Det innebdr att vi inte har avgransat oss mer &n
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att studera leverantorer pa den svenska marknaden. De foretag och personer
vi har intervjuat bor darfor kunna representera leveranttrer av affarssystem i
Sverige.

Nar det galler resultatets kvalitet, hade vi kanske kunnat skapa en storre
overforbarhet om vi valt att intervjua alla respondenterna pa plats och kanske
tillatit dem att forbereda sig for en presentation av arbetssattet de tillampar.
Samtidigt kanske det skulle innebéra en férskoning av verkligheten.

6.5.2 Resultatutvardering

Nedan foljer en utvéardering av vart resultat och dess tillforlitlighet.
Kriteriernas betydelse finns att tillga i kapitel 2.5.

Tillforlitlighet

Vi anser att vi har skapat en god tillforlitlighet i vara resultat, da vi har foljt
de regler som géller for forfarandet vid uppsatsskrivning. Vi anser dven att vi
har astadkommit en tydlig sparbarhet genom hela uppsatsen. Den foljer var
fragestallning, syfte och strategi. Tillforlitligheten kan &ven styrkas av det
faktum att vi bandat var intervju, vilket har medfott att vi kunnat analysera
materialet grundligt, samt att var transkribering har blivit mer exakt. Med
hjalp av responsvalidering har vi kontrollerat att vart empiriska material
stammer Gverens, med de manniskor som varit foremal for var studie. Vi har
aven utfort en viss triangulering, da vi jamfort vart teoretiska material med
resultatet fran var empiriska studie, viken grundats pa tva olika metoder:
intervju och kortintervju. Vi har anvint oss av varierande material i
teorikapitlet, vilket har gjort att vi har fatt ett brett perspektiv pa omradet. En
del av det teoretiska materialet kan anses alderdomligt, men modeller och
annat &r fortfarande aktuella. Vi har &ven tagit med relativt nytt material som
styrker det faktum att svarigheterna inte har évervunnits. Slutligen anser vi
att vi har arbetat pa ett homogent satt. Vi har bestamt oss for metoder och
strategier, och bedémt att de passar vart problemomrade.

Overférbarhet

Vi har med den kvalitativa ansatsen stravat efter ett djup i var empiriska
studie. Beskrivningen av den miljo, som omger vara studieobjekt, varierar
fran bra, till ganska grov detaljnivd. Det innebar att Gverforbarheten &r
relativt god. Det beror inte pa detaljnivan, utan snarare det faktum att den
utvecklare vi studerat arbetar i en specialiserad bransch och inte sérskiljer sig
fran andra utvecklare mer &an att de ar framgangsrika och anses duktiga pa
just anvandarmedverkan. Detsamma galler de utvecklare och aterforsaljare
vi studerat via telefonintervju. | telefonintervjuerna har vi kunnat se
variationer i hur anvandarmedverkan i systemutvecklingen ser ut pa den
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svenska marknaden, och ddrigenom skapat en representativ bild av hur det
ser ut for leverantorer av affarssystem i Sverige.

De resultat vi bidragit med i form av slutsatser bér darfor vara mojliga att
overfora pa snarlika foretag. Kombinationen av den generella
litteraturstudien och blandningen av djup och bred i intervjuer av
leverantOrer av affarssystem i Sverige styrker det faktum att resultaten av
studien bor vara intressanta och 6verférbara pa liknande foretag.

Palitlighet

Vi anser att vi uppnatt bra palitlighet. Vi har kontinuerligt kontrollerat det
material vi producerat genom att granska oss sjalva. Vi har foljt
forskningsprocessens kriterier, och vi har under arbetets gang checkat av
med var handledare att alla delar som skall finnas med &r redogjorda pa ett
fullstandigt och bra satt. De metoder och tillvagagangssatt vi har valt att
utfora var studie pa har passat vart problemomrade, och sétt att arbeta. Dessa
tillvagagangssatt har aven passat vart arbetssatt med analys och produktion
av slutsatser. Resultat och slutsatser ar véalgrundade i bade teori och empiri.

Mojlighet att styrka och konfirmera

Det empiriska material vi inforskaffat kommer direkt fran kallorna. Var
bedomningsniva anses darfor som hog. Vi har antagit en metod som gjort det
mojligt att spara originaldokument i digital och orérd form. Vi har inte
bandupptagning av vara telefonintervjuer, men vi har dokumenterat datum,
tid och vem vi talat med for att 1att kunna komma i kontakt med ratt person
om sa skulle behovas. Detta gor att allt vart empiriska material gar att styrka,
konfirmera och verifiera. Materialet vi har presenterat under empiri och som
star som grund for var analys och vara slutsatser ar inte paverkat av vara
egna personliga vérderingar eller teoretiska inriktning.

Akthet

Vi sétter nivan av rapportens akthet till relativt god. Troligtvis kommer alla
kriterium uppfyllas till slut, med det sker forst nar respondenter och
intervjupersoner har tillgang till den fardiga rapporten. Var undersokning ger
en rattvis bild av de olika asikter och uppfattningar som finns bland de
manniskor vi har studerat och genom att vi betraktat vart problemomrade
fran flera olika perspektiv. Vi har utfort en respondentvalidering gentemot
leverant6ren i studien och aven latit denne ta del av de resultat vi erhallit i
studien. Vi amnar dven gora den fardiga, och fullstdndiga, rapporten
tillganglig for intervjupersoner och respondenter. Vi tror att man alltid
paverkar sin situation nar man satter sig ner och reflekterar sin historia. Pa
detta sétt anser vi att vi lyckats skapa ontologisk autenticitet. Den
pedagogiska autenticiteten hoppas vi kunna styrka i och med att vara
respondenter far ta del av det fardiga resultatet. Tills vidare pastar vi att var
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leverant6r har fatt en battre bild av hur andra personer i miljon uppfattar
saker och ting. Vi har forhoppningsvis lyckats paverka utvecklaren i dennes
séatt att betrakta sina kunder. Dé&rigenom hoppas vi skapat katalytisk
autenticitet. Den taktiska autenticiteten raknar vi med att uppfylla, nér
vara respondenter och intervjuobjekt far ta del av den fardiga rapporten. Det
ar forst da de har battre mojlighet att vidta forbattrande atgarder.

6.6 Avslutande diskussion

Avslutningsvis vill vi tilldagga att de slutsatser vi kommit fram till &r
baserade pa de foretag och intervjupersoner vi har studerat och intervjuat. Vi
anser att vi har skapat en bra bild som bor éverensstimma med liknande
foretag, alltsa utvecklare och aterforsaljare av affarssystem pa den svenska
marknaden. Vi har forsokt spetsa intervjufragor (se bilaga 1) och
telefonintervjufragor (se bilaga 2) for att kunna titta pa likheter och
skillnader hos de studerade foretagen, for att pa sa satt kunna delge
intressenter och andra, vérdefulla slutsatser som kan komma att verka
positivt for forskningsomradet: anvandarmedverkan vid utveckling av
affarssystem och verksamhetsstod.

Betréffande anvandarinvolvering vid systemutveckling kan begreppet skilja
sig lite utifran vilket perspektiv man valjer att studera fenomenet utifran.
Utvecklare valjer i de flesta fall vi studerat att involvera anvandarna genom
att de far komma med synpunker och énskemal under vissa perioder, men att
de helst utvecklar produkten enligt anvandarnas 6nskemal i lugn och ro. Det
skiljer sig en del fran aterforsaljarna som istallet nastintill ar beroende av att
ha anvéndarna nara sig under implementeringsarbetet for att slippa gora dyra
&ndringar i efterhand. Det &r ett intressant fenomen att studera och det hade
aven varit intressant att studera hur anvandarna ser pa det hela, men det
valde vi att lamna at sidan i den har studien.

Vi hoppas harmed att vart forskningsbidrag kan komma att inspirera andra

till att fortsatta forska inom intresseomradet, da behovet &r stort och vi lever
i en foranderlig varld.
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8. Bilagor

8.1 Bilaga 1: Intervjufragor — leverantor

1. Vilken ansats foljer Ni nér Ni véljer att involvera kunder och anvéndare i
systemutvecklingen?

2. Vilka é&r orsakerna till att Ni valjer att involvera anvéndarna i
utvecklingsprocessen?

3. Ser Ni nagra svarigheter med att involvera anvandarna i
systemutvecklingen?

4. Vilka ar fordelarna med att involvera anvéandarna i utvecklingsprocessen?
5. Var nagonstans i Systemlivscykeln véljer Ni att involvera anvandarna?

6. Varfor vljer Ni att involvera dem just i det skedet, eller de skedena?

7. Hur véljer Ni ut vilka intressenter som skall involveras i utvecklingen?

8. Brukar intressenterna finnas pa plats och aktivt delta, eller deltar de i
utvecklingen pa distans?

9. Hur reagerar intressenterna eller kunderna nar ni valjer att ta med dem i
processen?

10. Anvander ni anvandarforeningar som kanal for anvéndarinvolvering?

8.2 Bilaga 2: Kortintervju — leverantorer
1. Vilka faser finns i Er systemlivscykel?

2. Hur involverar Ni anvandare/kunder i de olika utvecklingsfaserna?

3. Vilka ar de storsta fordelarna med att involvera anvandarna i
systemutvecklingen?

4. Vilka ar nackdelarna med att involvera anvandarna?
5. Arbetar Ni med anvandarforeningar?

6. Vad tycker Ni om anvéndarforeningar?
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