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Bestdllarkompetens & ett nytt begrepp menat att fokusera bestéllarens roll i sysem-
utveckling fér anvandbara system. Med bestéllarkompetens menar vi forméagan att plane-
ra, formulera, kommunicera och Overvaka en systemupphandling och sysem+
utvecklingsprojekt utifran ett perspektiv som ser verksamheten i termer av aktivitetsniva
och utvecklingspotential. Hog bestéllarkompetens kan ségas vara en forutséttning for att
leverantoren ska kunna producera god anvandbarhet i datorsystemen. Syftet med denna
fallstudie ar att studera hur bestéllare respektive leveranttr resonerar kring olika aspekter
av systemutvecklingen samt hur resonemangen tar sig uttryck i deras agerande. Detta har
gjorts genom deltagande observationer av ett systemutvecklingsprojekt samt genom in-
tervjuer med bestédllaren och leverantéren av systemet. Trots bra foresatser uppstod en
del problem i systemutvecklingsprocessen. Detta berodde bland annat pa otydlig krav-

specifikation, otillracklig tidsplanering samt bristande kommu nikation.

Nyckelord

Systemutveckling, anvandbarhet, bestédllarkompetens, bestéllare, leveranttr, manniska-

datorinteraktion

1. INTRODUKTION

En genomgang av litteraturen inom anvandbarhet visar pa att
nast intill samtliga fokuserar pa produktion av anvandar-
granssnitt (Allwood, 1999; Schneiderman, 1998; Dix et d,
1998; Preece et a., 1996; Faulkner, 1998; Cooper, 1999;
Raskin, 2000;Norman, 1988; Léwgren & Stolterman, 1998)
eller pa systemutvecklingsmodeller och metoder (Constanti-
ne & Lockwood, 1999; Gulliksen & Goransson, kommande,
Newman & Lammin, 1995; Lowgren 1993). Alla némnda
utgdr frén ett, implicit eller explicit, leverantorsperspektiv
dar det & leverantoren som staller fragor och tar fram svar.
Hanteringen som fdljer dérefter handlar om att hantera spar-
barhet och utveckling mot en kravbild eler ett kravdoku-
ment, sk. requirements engineering (Pohl, 1993; Dorfman
och Thayer, 1990; Macaulay, 1996). Alla ovanstidende for-
fattare brukar resonera att det récker med att leveranttren tar
reda pa vilka anvandarna &, vad de har for egenskaper samt
under vilka praktiska omstandigheter som dessa arbetar.
Aven om det & lovvért si borjar en systemutvecklingspro-
cessredan pa stadiet dabestéllaren (foretagsstyrelse eller I T-
organisation pa foretag) definierar projektmal, resurser och
eventuell arbetsprocess.

Den litteratur som faktiskt utgdr fran bestdlaren intar en
organisatorisk eller funktionsanalytisk ansats (se dock All-
wood & Kalén,1993). Dahlgren, Lundgren & Stigherg
(2000) fokuserar exempelvis att identifiera och vérdera
nyttan av en I T-investering. Har tar det stopp, och konkreta
funktionella dler icke-funktionella krav formuleras adrig.
Det Gverlats & utvecklaren att ta fram dessa, med féljden att
aven anvandbarhet pd det stora hela & i handerna pa
leverantoren. Clark & Heivert (1999) fokuserar pa
funktioner eller egenskaper for att precisera och bestdmma
en upphardling av ett IT-system. Det finns tva sarskilda
problem med en dylik ansats. For det forsta siger en
funktionsandys  inget om  forhallandet mellan
bestdllarorganisation och leverantor. Produkten blir et
abstrakt slutmd som varken leverantor eller bestéllare, och
an mindre anvandare, behtver légga ner mer moda eller
omtanke an att uppfylla de specificerade funktionerna.
Funktionsspecificering blir ett sétt att abstrahera bort det
som gor teknik levande, produktiv och oOnskvard —
slutanvandaren. For det andra kan ala abstrakt speci-
ficerade funktioner omséttas i det nérmaste i oandligt antal
former utan att for den delen varatillgangliga for den speci-
fika slutanvandaren eller fungera for att uppna organisatio-
nens dutmal med att anvandasystemet.



ISO-standarder (sdsom 1SO 9214-11; 13407 for anvandbar-
het) har blivit ett populért angreppssétt for att komma till
korta med problemen. 1SO-standarder, liksom alltsd évriga
metoder och modeller inom omrédet, fokuserar dock pa
leverantOrens arbetssétt att producera produkter som déarmed
& menade att bli anvandbara. En uppenbar risk, om &n ocksa
en mojlighet, & att bestédllare dentrianmassigt kraver att
systemutvecklingen ska utforas enligt 1SO-standarden. Ett
dylikt angreppssétt kan inte anses vara tillfredstéllande efter-
som det &terigen forlagger hela ansvaret, och darmed pre-
misserna, pa leverantéren snarare 8n dem som har verksam-
hetsexpertis och organisationskannedom. Varje organisation,
varje organisationsutveckling, varje systemutveckling &
unik och kan krava unika forhdliningssitt; bade vad det
gdler systemegenskaper som systemutvecklingsprocess.
1SO-standarder for bestéllarorganisationer och systemupp-
handling med anvandbarhetsfokus och processfokus skulle
majligen vara ett steg i rétt riktning om &n inte helt tillfred-
stéllande i det unika och specifika fallet. Under ala omstan-
digheter & det tydligt att bestdllarens roll i standardernas
varld, & att kontrollera leverantGrsorganisationens formaga
att arbeta i dverensstémmelse med en given standard. For att
kunna gora en rimlig beddmning av en leveranttr krévs det
av bestdllaren att denne har god kénnedom om standarden
och dess omrade, sarskilt med tanke pa de rudimentra stéd
som utvecklats parallellt med befintliga standarder (tex 1SO
13407, Annex C).

Den leverantdrsdrivna anvandbarhetsfokuseringen & pa det
hela taget olycklig eftersom bestéllaren méste forlita sig pa
leverantdrens goda vilja och kompetens. Det ger enillusion
— eller varre om det & ett faktum — att leveranttren stéler
upp spelregler i termer av ekonomiska resurser och proces-
ser fOr att leverera.

Parallellen till byggindustrin & intressant och central. De
stora skillnaderna & dock att det inom byggindustrin dels
finns ett flerta krav fran myndigheter, och dels att bestéllare
vid stOrre projekt oftast anlitar arkitekter for att skapa rikt-
linjer for projektet samt ibland agera kvalitetsansvarig. Ty-
piskt for denna industrisektor & ocksa att arkitektens roll
under byggprojektets gang markant skiljer sig mellan olika
lander. | Danmark i motsats till Sverige har exempelvis
arkitekten ett huvudansvar fér byggnationen genom hela
projektet. Myndighetskrav samt denna praktik att arbeta med
bestéllarstod &r i stort sett obefintlig inom I T-sektorn.

Var praktiska erfarenhet inom IT-leverantordeden pekar pa
att bestéllarstdd & en ytterst ovanlig situation. Den vanliga
Situationen & snarare att | T -arkitekt och leverantor &r ett och
samma foretag. Ofta arbetar man med begreppet forstudie
som tackmantel for att stélla krav pa sysemutvecklingen.
Forstudier brukar dock oftast vara s leverantorsspecifika att
det inte & lonsamt — eller ens mgjligt — att byta leverantor.
Prospektet pa hela systemutvecklingen brukar alltsd hamna
hos de som gjort forstudierna. Med 6kad bestéllarkomp e-
tens, antingen inom bestéllarorganisationen eller som obero-
ende bestdllarsttd, kan forhallandet bli mer symmetriskt och

gagna béde bestéllarorgani sation som verksamhet men fram
forallt anvandarnainom bestdlarorgani sationen.

Lars Karlanders farska bok ” Darfor blir I T-projekt sa dyra’
(Karlander, 2001) behandlar ett flertal exempel pa att upp-
handlingar och systemutvecklingsprojekt som gétt |1angt ver
styr vad det géller b&de budgetramar och nytta med system-
utvecklingen. Karlanders populéra anays leder till att 1T-
leverantorer skulle vara oseriosa, vilket nog endast i ett fatal
fall & en sanning om man frégar IT-leverantérerna alva
och deras ambitioner i de specifika fallen. Istéllet kan man
se det som ett fall av svag bestdllarkompetens, vilket ocksa
verkar vara ett av Karlanders syften med boken: Att medve-
tandegora bestdllaren om ménga och svéra fallgropar vid
systemutveckling.

En kompetent bestéllare &r till exempel medveten om att han
eller hon kan stélla krav pa en anvandarorienterad utveck-
lingsmetodik (Allwood & Kalén, 1993). Med bestéllarkom-
petens menar vi organisationens bes utande organs formaga
att planera, formulera, kommunicera och 6vervaka en sy/-
stemupphandling och systemutvecklingsprojekt utifran ett
perspektiv som ser verksamheten i termer av aktivitetsniva
och utvecklingspotential. Anvandarnytta och anvandbarhet
& ett noédvandigt, men inte ett tillréckligt kriterium, for en
valméende organisation med produktiva, effektiva och till-
fredstélldaanvéandare.

1.1 Bakgrund och syfte

Denna studie avser att studera den anvéndarcentrerade delen
av ett systemutvecklingsprojekt. Studien fokuserar pa bestal-
laren och leveranttren av ett system och har genomforts
genom deltagande observation och intervjuer.

Syftet med studien & att beskriva hur bestéllare respektive
leverantor resonerar kring olika aspekter av den anvandar-
centrerade systemutvecklingsprocessen samt hur resone-
mangen tar sig uttryck i deras handlande. Syftet & ocksa att
kartlagga olika problem som &t uppstar i ett systemutveck-
lingsprojekt samt att diskutera méjliga dtgarder for att fore-
byggadessa.

2. METOD OCH FORUTSATTNINGAR

2.1 Metod

Deltagande observation. En av forfattarna har under hela
den anvéndarcentrerande systemutvecklingen medverkat
som en deltagande, reflekterande del i arbetet. Forfattaren
har framst foljt projektledaren pa bestéllarforetaget, studerat
dennes arbetssétt och deltagit vid anvandartesterna som en
medverkande forsoksledare. Studien & sdledes framst be-
skriven utifrén ett bestéllarperspektiv. En av forfattarna har
ocksd medverkat vid ett antal moten mellan bestdllare och
leveranttr. Under projektet har denne forfattare fort anteck-
ningar pa handel sefrloppet i systemutvecklingen.

Intervjuer. Under projektets gang intervjuades projektleda-
ren for bestdlarforetaget samt VD:n for leveransforetaget.



Projektledaren pa bestdllarforetaget & huvudansvarig inom
tvé omréden nar det géller att ta fram systemet; dels & hon
projektledare for innehdllet i systemet, dels & hon bestallar-
foretagets ansvarige projektledare for gava systemutveck-
lingen. VD:n for leveransforetaget & utover att vara ansv a-
rig for det svenska leverantorsbolaget ocksa leveransforeta-
gets projektledare fér systemutvecklingsprojektet.

Till de bada halvstrukturerade intervjuerna anvandes varsin
intervjuguide med dppna frégor. Intervjuguiderna var speg-
lande, for att senare kunnaliggatill grund for en jamférande
analys av svaren. Bada intervjuguiderna behandlade fem
frageomréden: personfragor; fragor om systemutvecklings-
projektet; frdgor om kravstallandeprocessen; frégor om
anvandbarhet och kvalitet samt fragor om relationen mellan
leverantor och bestéllare. Frégornavar allt som allt cirka 40-
50till antalet. Intervjuerna speladesin med en bandspelare.

Dagboksanteckningar. Bestallarforetagets projektledare, och
i stort enhdlig bedutare, forde dagbok under projektet.

2.2 Fallstudiebakgrund

Fallstudien & en beskrivning och analys av den kronologis-
ka processen mellan bestallare och leverantor. Pa intervju-
materialet har forfattarna gjort en innehdllsanalys pa den i
helhet transkriberade texten, déar forfattarna identifierat
reflektioner relevantafor syftet.

Bestdllarforetaget & ett mindre foretag som arbetar med
olika aspekter av god arbetsmiljo. For fem & sedan |& be-
stéllarforetaget utveckla ett Internetbaserat verktyg som
skulle méta arbetsmiljon pa arbetsplatser. Tanken var att
man skulle sdlja vidare det Internetbaserade verktyget till
foretag runt om i landet. P4 foretagen skulle de anstdlida
sedan kunna fyllai enkater om miljon pé arbetsplatsen och
f& en uppfattning om vad som var bra och vad som behévde
forbéttras ur arbetsmiljosynpunkt. Ett fyrtiotal foretag kopte
programvaran, men det visade sig snart att verktyget inte pa
ndgot vis var anvandaranpassat, varfor den forvantade nyttan
uteblev. Programvarans anvandargranssnitt var inte genom-
arbetat och det var svért att forsta hur man skulle tasig fram
i programmet. Dessutom saknades ett flertal viktiga funktio-
ner. Man bestamde darfor pa bestéllarforetaget att man skul-
le 1&ta utveckla en ny programvara, denna gang utifran ett
anvandarorienterat arbetssétt. Det innebar att man i den nya
systemutvecklingsprocessen ville sétta anvandaren i fokus
och arbeta efter anvandarcentrerade metoder.

LeveransfOretaget &r ett bolag vars moderbolag finnsi USA.

Det svenskaforetaget befinner sig just nu i en uppbyggnads-
fas och den tekniska avdelningen bestdr i dagslaget endast
av tva personer. Den réa programmeringen far leveransfore-
taget hjdlp att skdta av tre andra programmeringsftretag.

Leveransforetagets afférsidé ar enligt dem sjava att " sétta
anvandaren i centrum”. Foretagets VD &r enligt henne gév
varken tekniker eler IT-speciaist utan har en ” séljbakgrund
och en anvandarbakgrund”’. Hennes funktion & att tolka

kundens kopsignaler och behov samt ifragasétta varfor det
ska finnas ett 1 Tst6d, eftersom féretaget vill vara 6vertyga-
de om att varje projekt leder till en kundnytta. Leveransfore-
taget utgdr med andra ord ett mellanled mellan bestéllare
och programmerare, i syfte att underl&ta upphandlingen av
et 1T-projekt. Leveransforetaget har ingenting med den
gamlaprodukten att gora.

Systemet som &r tankt att utvecklas & en utveckling av det
gamla Internetbaserade verktyg som bestéllarforetaget 18t
utveckla for ett antal & sedan. Verktyget utgors av en enkat
om arbetsmiljon. Enkéten skabesvarasenskilt av medarbeta-
re pa olika foretag runt om i hela landet pa deras egna dato-
rer. Darefter gér svarentill databaser och de anstallda hamtar
sedan géva hem rapporter déar de kan se hur arbetsmiljon
ser ut for dem géva, delsindividudlt, delsi forhalande till
gruppen. Enkaten kommer att bestd av checklistor som ror
tre omréden av arbetsmiljon: fysiska faktorer; psykosociala
faktorer samt organisatoriska faktorer. Varje foretag véljer
gélva hur ofta de vill uppdatera enkéten. Enkaten kommer
pa foretagen att foregas av en introduktion och féljas upp i
en analys. Dérefter & det tankt att en handlingsplan ska
utformas. Enkéten &r siledes ett led i et arbete som gors
internt.

3. RESULTAT

Nedan foljer en utforlig beskrivning av processen mellan
bestéllare och leverantdr, varvat med reflektioner fran de-

samma. Anaysen fokuserar inte formerna fér anvandarmed-
verkan eller resultaten som sddana, utan snarare interaktio-

nen och resonemangen hos bestéllare och leverantér som en
konsekvens av dessasamt dvrigakrav.

3.1 Formulering av projekt

Vid &rsskiftet 2001 borjade arbetet med det Internetbaserade
verktyget. Innan dess hade man pé bestéllarforetaget plane-
rat for verktyget i ungefar ett &r. Sedan arbetsstarten fordes
diskussioner mellan bestéllarforetaget och leveransforetaget
i cirka tre ménader dar man bland annat faststéllde krav pa
verktyget, budgetering samt tidsplan. | den senare bestdmdes
att applikationen skulle vara fardig i juni och att verktyget
skulle borjaanvandasi augusti — september.

Bestéllarens och leverantérens &sikter skiljer sig en aning &t
i frdga om hur pass detaljerade kraven pa projektet och sy-
stemet var inledningsvis. Bestdllaren menar att kraven i

systemutvecklingsprocessen till en borjan var ganska tver-
gripande medan leverantdren & av den uppfattningen att
kraven var relativt detaljerade frén bada hal nar
systemutvecklingsprocessen kom igang. Bestéllaren anser att
kraven gjordes mer specifika under processen och att de
sdledes vaxte fram successivt. Bestéllaren siger att det hela
tiden var en fraga om ett sdkande: vilka krav kan man stélla,
hur ska kravspecifikationen se ut och sa vidare, och att hon
hela tiden testade sina férslag och idéer mot leverantdren.

Bestdllarens uppfattning &r att detta till en borjan gjorde
personerna pa leveransforetaget ganska forvirrade: ” de
undrade nog vad jag hdll pd med’, men att de var



vad jag holl pa med”, men att de var hja psamma eftersom
de forstod att det var "viktigt for bestéllaren”. Bestdllaren
menar vidare att det viktigaste for henne under den hér tiden
inte var att kraven var detaljerade, utan att leveranttren
forstod bestdllarforetagets afférsidé och projektets syfte.
Grundtanken i denna, menar bestéllaren, var att verktyget
skulle vara anvandbart och att projektet skull arbeta utifrén
anvandarbehov — for att sékra att systemet skulle vara latt att
l&ra sig och l&tt att anvanda samt uppna syften med afféars-
idéen .

Leverantoren, som utdver att folja bestéllarforetagets krav
ocksa satte upp egna krav pa produkten (ett tiotal kontroll-
punkter), menar att den langa forprocessen da diskussioner
fordes mellan bestéllare och leverantdr, méjliggjorde att
kraven kunde vara mycket detajrika fran bada hall nér sy-
stemutvecklingen kom igang.

Eftersom det uttryckliga syftet med verktyget var att det, till
skillnad fran sin foregangare, skulle vara enkelt och Iattill-
gangligt, bestdmde man pa bestdlarforetaget att systemu t-
vecklingsarbetet skulle innefatta en omfattande anvandarori-
entering. | projektplanen for verktyget stér att |14sa:

" Projektet ska pa ett tidigt stadium blandain
kunder, anvéndare och olika discipliner for att
fain manga aspekter pa anvandarorientering.”

Efter att bestéllaren gétt en endagars kurs om anvandarvan-
liga I T-produkter, 14st in sig p& &mnet och funderat pa vad
som var relevant i just det hdr projektet, drog nya diskussio-
ner med leverantdren igang. Bestdllaren ville i dessa veta
huruvida leverantéren kunde stdlla upp pé ett arbetssitt som
kallas iterering (d&r man jobbar med prototyper och anvan-
dartester i flera cykler), vilket leveransforetaget medddade
att de kunde. Bestdllaren siger att hon ansdg att detta arbets-
Sétt var ett bra sétt att férebygga problem och brister med
den férdiga produkten.

Aven leverantoren siger att hon ansdg det viktigt at krav
stélldes pa gélva systemutvecklingsprocessen. Hon menar
att de som leveransforetag hade ett genuint intresse av att
under systemutvecklingen lara sig att " arbeta efter anvan-
darorienterade metoder pa ett mer akademiskt sétt”, for att
projektet skulle bli mer professionellt gjort én vad tidigare
projekt blivit.

Bade bestéllare och leverantdr anser att de faste stor vikt vid
att de krav som stélldes skulle vara utvérderingsbara. Till-
sammans med CID, KTH, gick bestéllaren igenom hur man
kan formulera kvalitativa krav pa ett sitt som gor dem ut-
véarderingsbara. Till exempel fick hon l&ra sig att man for att
méata anvandbarhet kan sétta upp krav pa systemets anvand-
barhet.

LeverantOren séger vidare att hon i detta skede var mycket
noga med att sitta sig in i material som fannstillgangligt pa
bestéllarforetaget, for att fa en tydlig uppfattning om inne-
héllet i instrumentet och inte bara se det som en produkt som
leveransforetaget hade fatt i uppgift att framstélla. Hon
menar att hon ansdg det mycket viktigt att " studera sigini

foretaget” for att kanna pa foretagets profil och forsoka
tanka utifran deras perspektiv. Det kan pdpekas att béde
bestéllare och leverantdr & mycket forsiktiga i sina uttalan-
den vilket kan uttrycka en osékerhet kring anvandarcentre-
ring, anvandbarhet men aven kring deras relation.

Intressant ar ocksa att bestallaren tog pasig helaansvaret for
at planera och genomféra anvandarcentrerade aktiviteter.
Leverantdrensroll var mer passiv.

Projektet anvandbarhetsaktiviteter planerades enligt en tre-
stegsmodell. Projektet inleddes med tva fokusgrupper om
generella aspekter pa vad som utgor ett bra arbetsverktyg,
darpa foljde kvalitativa utvarderingar av ett forsta granssnitt.
Slutligen genomférdes en kvantitativ utvérdering. Mellan
dessa aktiviteter utfordes design av ett eller flera for oss
ospecificerade programmeringsforetag. Det bor alltsa pape-
kas att projektet inte har arbetat anvandarnéra i bemérkelse
att programmerare och desgners har métt anvandare.

3.2 Anvandarmedverkan i form av fokusgrupper

Bestdllaren siger att resultatet fran fokusgrupperna var av
sidant slag att det mojligen hade gétt att |asa sig till i littera-
tur pa M DI-omrédet. Hon menar dock att hon var medveten
om detta redan innan fokusgruppsmoétena hdlls, men att det
fanns ett bakomliggande syfte med métena. Bestdllaren
s&ger att hon genom fokusgruppsmitena onskade fa en
» battre forstaelse for den produkt som var tankt att utvedk-
las” . Genom att §alv delta aktivt i métena blev de synpunk-
ter som kom fram véldigt konkreta for bestéllaren och hon
menar att hon pa sd vis fick en relation till anvandarnas
generella krav. Bestdllaren & darfor av den asikten att fo-
kusgruppsmotena var mycket givande for projektet, inte
minst darfor att ocksa|everantéren aktivt deltog i motena.

Synpunkterna fran fokusgrupperna sammanstélldes av be-
stéllaren och skickades till leveranttren. Bestéllaren uttryck-
te ocksd en dnskan om att f& de forsta preliminara skisserna
pa systemet i form av s kallade pappersprototyper, av den
anledningen att dessa skulle vara enklare for programmerar-
na att ta fram. Det skulle innebédra en minskad press att rakt
av accepterafordaget i forstavarvet, eftersom pappersproto-
typer & betydligt billigare att tafram &n elektroniska férdag
pa sidor i programmet: " ...hellre att de tar fram /.../ tio
fordag, an att de ska kanna att dom maste ta fram ett enda
fordag och sdlja in det p& mig”. Papperspototyper skulle
ocksa vara ldttare att anvandai de planerade anvandartester-
na.

3.2 Leverantdrensforstaforsiag

| bérjan av maj, drygt en manad efter fokusgruppsmétena,
kom det forstakonkreta fordaget fran leveranttren i form av
elektroniska forslag pa tre nyckelsidor i systemet. De tre
sidorna hade ala gjorts i tre olika versioner, i vilka grans-
snittet skilde sig en aning ifran varandra

Enjamforelse mellan synpunkterna fran fokusgruppsmotena
och leveranttrens forsta forslag & svér att gora, da det sena-



re endast utgjorde en mycket begransad del av den féardiga
produkten. | fokusgrupperna hade man diskuterat generella
aspekter pa en bra hemsida, och det leverantéren nu levere-
radevar ett forsta utkast paett fatal funktioner och design av
systemet. Emellertid kan det konstateras att leveransforeta-
get med sitt forsta fordag avvikit fran onskemdlet om
manga, enklare pappersprototyper, da de levererade ett fétal,
programmerade sidor. Man hade emellertid inte faststdlt
prototypernas utformning i kravspecifikationen, varfér be-
gtéllaren inte opponerade sig mot de el ektroniskaforslagen.

Bestédllaren siger att hon redan fran borjan upplevde att
arbetsséttet med  pappersprototyper och anvandargrupper
” vande upp och ner pa utvecklingsprocessen hoslever ansfo-
retaget” . Inte darfor att de var negativt instéllda till arbets-
séttet, utan for att de var tvungna att tdnka om. Enligt leve-
rantoren var detta dock inte nagot nytt st for dem att arbe-
ta. Leverantdren sager att hon under hela systemutveckling-
en hade en egen referensgrupp bestéende av ett tiotal perso-
ner som i olika skeden i processen fick testa produkten och
komma med synpunkter. Det finns dock ingen dokumenta-
tion Gver sidanatester eller utvarderingar.

3.3 Anvandarmedverkan i form av kvalitativa anvan-
dartester

Efter att det forsta fordaget levererats skissade bestéllaren i
storadrag av de programmerade sidorna med tusch pa vanli-
ga A4-papper. Bestéllaren skissade dven upp férslag pa hur
de 6vriga nyckelsidornai systemet skulle kunna se ut s att
man i de kvalitativa anvandartesterna  skulle kunna " ga
igenom” hela programmet. Syftet med att pa detta st ta
fram enkla, provisoriska pappersprototyper var att anvan-
darna vid de planerade anvandartesterna inte skulle kdnna
sig lasta av en "fardig” design, utan komma med manga
synpunkter pa de provisoriska skisserna.  De kvalitativa
anvandartesterna genomférdes under en vecka i dutet av
mg.

Av de fem kvalitativa anvandartesterna kunde flera slutsat-
ser dras. Genomgéende uttryckte anvandarna en énskan om
att informationen pé de olika sidorna i programmet skulle
varakort och koncis. De flesta anvandare betonade vikten av
vanliga begrepp som “bdrja har” istéllet for "login”, samt
foredrog 6verlag va kanda funktioner frdn andra kanda
program som Word, Netscape och PowerPoint framfor mer
okonventionella aternativ. En av de viktigaste slutsatserna
som kunde dras av anvandartesterna var att kéndlan av ko n-
troll var av stor vikt for anvandaren. Anvandaren ville forsta
vad hon skulle gora, var i systemet hon befann sig samt hur
hon skulle réra sig fram och tillbaka i det. Dessa krav up p-
fyllde inte den forsta prototypen.

Bestéllaren sager att hon inte hade nagra stora férvantningar
pé de kvalitativa anvandartesterna, da anvandarmedverkan
fortfarande var nagot mycket abstrakt fér henne. Hon menar
vidare att det stundtals var bade ” frustrerande och stressa n-

de att inte veta vad testerna skulle leda till”. Bestéllaren
sAger vidare att hon tycker att leverantdren kunde haengage-
ra sig mer i bestéllarforetagets anvéandartester. Hon tror
dock att de pa leveransforetaget resonerade sa att bestéllaren
skotte allt mycket bra, utan inblandning fran deras sida.

Synpunkterna fran de kvalitativa anvandartesterna samman-
stélldes av bestéllaren i ett dokument som skickades till
leverantdren. For att vara siker pa att lyckas formedla de
sammanstdlda synpunkterna till leverantdren, skickade
bestéllaren tillsammans med synpunkterna &ven en presenta-
tion i PowerPoint, som hon gév hade gjort. Presentationen
visade anvandarsynpunkterna integrerade i ett praktiskt
exempel pa hur ett tjugotal nyckelsidor i programmet kunde
seut (sefigur 1.).

Figur 1. Exempel pa skissad skarmbild fran bestéllare till
|everantor

Presentationen var mycket provisorisk med en hel del [amnat
oforklarat, varfor bestéllaren foreslog ett méte med pro-
grammerarna i syfte att klarlagga vissa 6nskemal. Bestélla-
rensintryck ar dock att leveranttren underforstatt 1& medde-
la att detta inte gick att ordna. Bestéllaren tolkar dennaovil-
lighet fran leverantérens sida som att leverantren 6nskade
forbli en lank mellan bestéllarforetaget och progra mmerarna,
da det relativt nystartade leveransforetaget onskade behdla
de kundkontakter det hade hunnit etablera. Detta respektera-
debestéllaren.

3.4 Leverantérensandraforsliag

Nar det andra fordaget kom fran leverantoren i slutet av
juni, knappt tvd manader efter det forsta forslaget levererats,
visade det sig att detta fortfarande endast utgjorde ett antal
nyckelsidor i programmet, vilka inte var sasmmansatta i ett
system. Nyckelsidorna var négra fler till antalet &n férra
gangen (sex istéllet for tre).

Det nya forslaget liknade i mycket stor utstréackning det
gamla, bortsett fran att nagra nyckelsidor lagts till. P4 de
nyckelsidor som funnits med i den tidigare versionen hade



foréndringar skett i form av bakgrundsférg och textstorlek. |
vasentlighet sig dessa nyckelsidor likadana ut som sina
foregdngare. De nya nyckelsidorna kom i fyra versioner
vardera.

Av synpunkterna fan de kvalitativa anvandartesterna hade
SAledes ytterst f& konkret inverkan pa fordaget. Systemets
funktioner var i leverantorens forsag pa engelska (arbet-
spraket), varfor det & svart att ta stéllning till huruvida be-
greppen var vanliga och enkla for en anvandare att forsta.
Den Gvriga informationen stod skriven pa latin (utfyllnads-
sprék) och det gar darfor inte heller att avgora huruvida
kravet pakort, koncis och relevant information var uppfyllt i
leverantérens fordag. Da forslaget var pa engelska och latin
var det ocksd mycket svart att forstd vardera nyckelsidas
funktion. Detta, tillsammans med det faktum att fordaget
fortfarande utgjorde en mycket begrénsad del av systemet,
gjorde” programmet” om¢jligt att testa.

Fordaget fran leverantoren hade siledes ocksd mycket fa
likheter med den presentation i PowerPoint som bestéllaren
tagit fram. Inte ens de mest konkreta fordag pa forbattring
fran bestallarens sida fanns med i det nya fordaget, till ex-
empel att granssnittet maste innehélla en navigat ionskarta
och att cirkeldiagram maste bytas ut mot stapeldiagram.

Fordlagets brist pa dverensstdmmelse med anvandartesterna
& paradoxal med leverantorens uttryckta forhallningssétt till
anvandarmedverkan och tester av systemet. Som tidigare
namnts sdger sig leverantdren under projektet ha haft en
egen referensgrupp, mot vilka hon kontinuerligt testade
systemet. Leveranttren séger att de resultat hon kom fram
till i sina, fortfarande odokumenterade, anvandartester stam-
de mycket bra 6verens med bestéllarens resultat. Trots detta
marktes ytterst fAav anvandarnas synpunkter i forslaget.

Efter att det nya forslaget levererats holls ett méte mellan
bestéllaren och leverantdren dér bestéllaren forklarade att
hon inte var néjd med fordaget, da leverantdren inte tagit
hénsyn till anvandartester och PowerPoint-presentation.
Leveranttren forklarade att forslagen syftade till att kunna
skapa en ram for systemet som programmerarna skulle kun-
na arbeta utifrén, och att innehallet fortfarande skulle bortses
frén. Bestallaren menade dock att detta var att gora saker i
fel ordning, d& hon inte kunde besuta om en detaljerad
layoutfréga om hon inte forstod innehdllet. Leverantéren
lovade dérfor att inom en vecka leverera ett nytt férslag dar
innehallet var mer genomarbetat.

P4 grund av att nyckelsidorna i det nya férslaget inte var

sammansatta i ett system blev projektiedaren pa bestallarfo-
retaget tvungen att skjuta upp nasta omgang anvandartester.
Dessa var ténkta att genomfoéras viaenskilt dar 20 anvéndare
skulle kunna hamta hem systemet, testa det pa egen hand

och darefter besvara ett antal enkéatfrégor som berérde det

Internetbaserade verktyget. Dessa tester bedutades att istél-
let genomforasi borjan av augusti.

3.5 Reviderat andraforslag

Efter motet med leverantéren sasmmanstéllde projektledaren
pa bestéllarforetaget ett dokument dar synpunkterna fran de
forsta fokusgrupperna fanns nedskrivna. |1 andutning till

varje krav fanns ett eller fleradetaljmé somi sin tur hade ett
eller flera métt. Detaljmalen var av béade objektivt och sub-
jektivt dag. | dokumentet fanns ocksa kommentar om hur

hog prioritet varje krav hade. Kravet "god layout” hade till
exempel bland annat som detaljméal att texten skulle vara
lattlast, Gverskadlig och tydlig. Detaljmalet att texten skulle
vara 6verskadlig hade i sin tur som métt att meningarna
skulle vara maximalt elva centimeter pa skarmen och att det
skulle finnas punkter i marginalen. Dessa matt var av objek-
tivt slag och skulle senare g att méta. De subjektiva detalj-
malen av typen "It att gd framédt-bakat” var tankta att ut-
varderas med hjdp av de kvantitativa anvandartesterna.
Dokumentet skickades till leverantéren négra dagar efter

motet.

Leveranttren levererade som hon lovat ett nytt fordag inom
en vecka. | detta forslag var informationen och de flesta
begrepp pa svenska. Det nya férdaget hade stora likheter
med bestdllarens PowerPoint-presentation, varfor ocksa
manga av anvandarnas krav aerfanns i fordaget. Leveranto-
ren papekade dock att fordaget fortfarande var skisser och
att bestallaren skulle fokusera pa” grovlayouten” . Nar bestal-
laren kommit med synpunkter pa denna, kunde man sittain
layouten i applikationen och dérefter gora de kvantitativa
anvandartesterna. Bestéllaren var mycket ngjd med det revi-
derade forslaget.

De andringar som leverantoren i detta fordag hade gjort pa
en knapp vecka var storre och fler till antalet &n de som
leveranttren tidigare gjort p& knappt tva manader.

Pa grund av semestertider blev andra omgangen anvandar-
tester framskjutet ett par veckor. Forst i slutet av augusti var
applikationen redo att testas for de kvantitativa anvandartes-
terna. Resultatet & i skrivande stund inte klart.

3.6 Kommunikationen mellan bestéllare och leveran-
tor

Bestdllare och leverantdr & Overens om att de upplevde
dialogen sinsemellan som god under systemutvecklingspro-
jektet. Bestéllaren beskriver leverantéren som en anvandar-
orienterad person som & |t att forstd och leverantoren
menar att just detta plus det faktum att hon ocksa kan lite
teknik, innebar att hon vid sammantréden med bestéllaren
kunde stélla frégor till teknikerna frén ett anvandarperspek-
tiv, s att kunden inte behdvde gora detta. Leverantéren
betonar att dialogen mellan bestéllare och leverantér i pro-
jektet var mycket Oppen: ” jag har inte haft den dppna dial o-
gen/.../ i ngot annat projekt” .

Dock séger bestéllaren att man hade mycket olika sétt att
kommunicera p& Bestdllaren upplevde vid ett flertal tillfal-
len en avsaknad pa respons frén leveransforetaget pa de
dokument hon tillhandaholl dem. Hon menar att hon s&



smaningom forstod att tystnaden fran leverantoren betydde
att allt var bra; att de hade fétt dokumenten och att de férstod
dem. Dennatystnad, sager bestdllaren, var dock mycket olik
hennes eget sétt att arbeta.

Bestéllaren tror att bristande kommunikation var en av an-
ledningarna till att problem uppstod i bestallarprocessen. En
annan anledning tror bestéllaren var det faktum att leverans-
foretaget var relativt nystartat och att det sdledes blev ett
slags "kulturkrock” mellan det "omogna’ leverantdrsforeta-
get och det "mogna’ bestdllarforetaget. En annan slags
krock tror bestéllaren uppstod mellan den relativt oerfarna
leverantGren och ” bestéllaren med manga bittra erfarenhe-
ter av misslyckade projekt” . Bestéllaren sager att hon i pro-
jektet hade en oerhért hdg ambition och kanske upplevdes
som alt for krévande av leverantdren. Hon séger vidare att
hennes egna hdga ambition och drivkraft kanske fick leve-
rantdren att ” sluta tanka sjalv och bara lyssna p& hennes
order”.

Slutligen & bestdllaren av den asikten att man fokuserade
olika saker i projektet. Bestdllaren upplever att leveranttren
var mycket fokuserad pa gjava systemutvecklingen och gav
granssnittet underordnad prioritet, medan hon gév fokuse-
rade just det senare.

Bestallaren tror dock inte att man hade olika syn pa kvalitet,
utan & av den uppfattningen att hennes syn pakvalitet stam-
de bra 6verens med leverantérens bade vad géllde utveck-
lingsprocessen och fardig produkt, &ven om detta inte var
nédgot som man enligt henne diskuterade innan projektet
drog igdng. Dock skiljer sig bestéllarens och leveranttrens
respektive beskrivning av ett system med hdg kvalitet en
aning &. Medan leverantdren namner funktion, sikerhet,
uppfylinad av internt uppsatta ma samt néjd kund som
aspekter av begreppet kvalitet, anser bestéllaren att kvalitet
for henne framst & anvandarorientering. LeverantOren u-
trycker en policy som gér ut paatt om bestdllaren inte far det
hon férvantar sig, & det de som leveransforetag som varit
otydliga.

4. DISKUSSION

Diskussionsdelen inleds med att projektets forutséttningar att
bli framgangsrikt diskuteras. Dérefter identifieras problem
som uppstod i interaktionen, vartefter mgjliga orsaker till
dessa problem diskuteras. | andutning till detta diskuteras
ocksamgjliga sitt att forebygga dessa problem.

4.1 Forutsttningar

Forutsdttningarna for att systemutvecklingsprocessen skulle
ha avldpt utan problem tycks havarit goda. Leverantorsfore-
tagets affarsidé var enligt dem sava att " sétta anvandaren i
fokus’ och man stravade pa foretaget efter att bli skickligare
pa att arbeta efter mer anvandarorienterade metoder. Bestal-
laren hade gjort bittra erfarenheter fran tidigare projekt och

var darfor medveten om betydel sen av en omfattande anvéan-
darorientering for att produkten skulle bli anvéndbar. §-
stemutveckingsmetodiken f6ljde ocksd i manga avseenden
principerna for utveckling av anvandbara system:

Fokusering av anvandaren. | fokusgruppsmatena fick be-
stéllare och leverantdr genom direktkontakt en bild av sy-
stemets slutanvandare. Pa s vis fanns mgjligheten att redan
i borjan av projektet fokusera slutanvéndarnas behov.

Inkluderande av anvandartester. Bestéllaren arbetade pé ett
omfattande sétt med prototyper och anvandargrupper under
systemutvecklingen. Aven leveranttren nyttjade, enligt egen
utsago, vid ett flerta tillfalen fordelarna med anvandartes-
ter.

Iterativ design. Bestdllaren uttryckte tidigt ett énskemal att
arbeta iterativt, vilket leverantéren sa att de pa leveransfore-
taget stallde upp pa. Man utvecklade ocksa pa |everansfore-
taget tre prototyper i olika skeden av processen, for att fa
anvandarsynpunkter paprodukteninnan slutgiltig version.

Projektet var dock inte helt befriat frén problem. Detta be-
rodde inte pa négra uttryckta meningsskiljaktigheter mellan
leveranttr och bestéllare. Bade bestéllaren och leverantoren
uttryckte i intervjun &sikter som i mangt och mycket stamde
Gverens med den andra partens. Béda parterna tyckte till
exempel att dialogen varit god och att den andres engage-
mang i projektet varit mycket bra. Bestéllaren och leverant 6-
ren var ocksd Gverens om hur man skulle angripa projektet
med olika former av anvdndarmedverkan. Det kan darfor
vara intressant att diskutera vad som skulle kunnat goras
annorlunda i projektet, fér att ha undvikit de problem som
faktiskt uppstod.

Nedan diskuteras olika aspekter i systemutvecklingen, dar
man kan peka pa brister i interaktionen mellan bestdllare och
leverantor, som kan ha resulterat i de tva problemen | an-
slutning till respektive aspekt ges ocksa férslag pa hur pro-
blemen skulle hakunnat undvikas.

4.2 Projekt- och kravformulering

Enligt bestéllaren var de flesta krav relativt ospecificerade
nér systemutvecklingsprocessen kom igéng och det handlade
snarare om ett sdkande efter rimliga krav an ett fastsl&ende
av detaljerade krav. Manga av kraven tycks ha uttryckts
muntligen som 6nskemal, snarare &n som skriftligakrav i en
kravspecifikation. Bestallaren uttryckte till exempel en 6ns-
kan om manga, enklare prototyper, men siger att prototy-
pernas utseende och form inte var faststallt for projektet.

Detta faktum gjorde det svart for bestallaren att opponerasig
mot prototyperna, som visserligen avvek fran onskemalen,

men inte frén avtal. Bestdllaren menade vidare att viktigare
an att stdlla detaljerade krav var att leverantoren forstod

grundtanken med anvandarcentrering. Detta kan tyckas som
ett alltfor ospecifikt krav, da olika personer kan légga olika
innebdrd i begreppet ” anvandarmedverkan”.

Brister i kravhanteringen &r en av de vanligaste orsakernatill
att | T-projekt misslyckas (Forsgren, 1998). Efter att man har



identifierat viktiga krav i en systemutvecklingsprocess, bor
kraven definieras i kompletta och entydiga kravspecifikatio-
ner sA att leverantoren forstér vad bestdllaren forvantar sig
att f& (Forsgren, 1998).

Det skulle i detta projekt ha varit dnskvart om bestéllaren,
utover att ha identifierat det Gvergripande kravet att verkty-
get skulle vara anvandarorienterat, ocksa hade definierat vad
som menas med anvéndarorientering. Bestdllaren sasmman-
stéllde forst i dutskedet av processen ett dokument med
detaljmd och métt till varje 6vergripande krav frén fokus-
grupperna. Detta skedde forst efter det att det andra fordaget
hade |amnats fran leverantdren, i vilket inga synpunkter fran
anvéandartesterna beaktats. Har blev det plétdigt uppenbart
att leverantéren inte hade forstétt vad bestdllaren menade
med ett "anvandarorienterat verktyg”'. Bestdlaren insdg i

detta skede att det var nddvandigt med ett tydligt, specifice-
rat dokument som inte lamnade ndgra mojligheter till fel-
tolkning. Dessa tydligt specificerade krav borde emellertid
ha kommit tidigare i processen, i att leverantdren under

hela projektet hade kunnat jobba efter dessa. Det hade inne-
burit en minskad risk for missforstdnd mellan bestéllare och
leverantdr. Som det nu var hade leverantdren mest riktlinjer
att ga efter, varfor problem ocksd uppstod nar bestallaren vid
ett flertal tillfallen forvantade sig mer @n hon fick. Frégan &
dock om sédana kravformuleringar skulle kunna formulerats
tidigare. En stor brist med formaliserade och etappvisa pro-
jektmodeller & just att de undviker underhandskrav. Tydli-
gare fokusering och formulering av iterering, dialog och

anvandarmedverkan i avtalet & mdjligen mer giltigt.

4.3 Planering

| systemutvecklingsprojektet hdnde det vid ett flertd tillfal-
len att anvandartesterna férsenade processen. Det kan vara
svért att planera for hur 1ang tid testningarna kommer att ta.
Darfor kan det vara bra att agera som om det & valdigt brat-
tom redan fran forsta borjan och mycket tidigt skapa proto-
typer att testa.

De forsta prot otyperna kom ungefér halvvagsin i projektet.
Dessa hade eventuel It kunnat komma tidigare om leverant6-
ren tagit fasta pa onskemélet om flera, enkla pappersproto-
typer. Vad som riktigt forsenade processen & emellertid den
andra omgangen prototyper. Det forefaler orimligt att leve-
rantren skulle ha arbetat med de férandringar som &gde
rum mellan férsta prototypen och andra prototypen under
knappt tva ménader. Dock befann sig projektet vid tiden for
leverans av det andra fordaget i slutskedet och det forefaller
darfor markligt att leverantéren |atit verktyget "vila’. Det
var i detta skede viktigt att safort som majligt kommaigang
med den andra omgangen anvandartester dar anvandarna
skulletestaett i stort fungerande system.

Négot som i viss mdn hade kunnat forhindra den tidsfor-
skjutning som drabbade projektet & om bestéllaren kravt att
kontinuerligt fa se material. Det hade d inte kunnat ga tva
manader dar inga egentliga forandringar skedde. Som det nu
var tog bestéllaren for givet att leverantdren hunnit mycket

langre an hon i gélva verket gjort, ndgot som hade géit att
undvika vid tétare |agesuppdatering. Bestdlaren och leve-
rantoren skulle ocksd gemensamt ha kunnat arbeta fram en
tidsplan for anvandartesterna, dér det tydligt fanns uttryckt
specifika halldatum for anvandartester och leverans av pro-
dukt att testa.

4.4 Anvandarmedverkan

| det beskrivna systemutvecklingsprojektet hade man den
fordelen att systemet hade féregétts av en tidigare version,
vilken redan anvénds av ett tusental personer. Man hade
dérmed en tydlig bild av vilka dutanvandarna var. Detta
utnyttjade man ocksd i projektet genom att anordna fokus-
gruppsméten och anvandartester dér potentiella dlutanvanda-
re fick kommatill tals.

For att pa ett produktivt sitt nyttja férdelarna med de redan
identifierade dutanvéndarna kunde man dock ha studerat
slutanvandarnas behov pa ett mer ingaende satt. Har tycks
det ha funnits vissa problem med forstéelse av anvandar-
medverkan. Leverantdren séger att hon under systemutveck-
lingsprojektet var noga med att "studera sig in i foretaget”
for att kunna kanna pé foretagets profil och forsoka tanka
utifrén deras perspektiv. Har kan emellertid diskuteras om
det verkligen var kundens behov som var det vésentliga i
sammanhanget, eller om det var de féretag som i sin tur
skulle kbpa systemet av bestallarforetaget som borde havarit
viktiga att studerasig ini. Det senare torde ha varit av storst
vikt da det, som tidigare papekats, & dutanvandarnassocia-
lamiljo och arbetsuppgifter som &r viktiga att forsta for att
klarldgga anvandarnas behov och kunna utveckla ett an-
vandbart system (Goransson och Gulliksen, 2000). Kundens
behov var i det hér fallet egentligen av underordnad betydel-
se.

Om leverantoren hade lagt tid pa att studera sl utanvandarnas
socidla miljo och arbetsuppgifter & det troligt att verktyget
ocksa skulle ha utvecklats utifrén slutanvandarnas behov.
Dettaskullei sin tur hamedfort en minskad risk fér missfor-
sténd mellan leverantor och bestédllare, eftersom bada parter
da skulle ha arbetet med utgangspunkt fran samma arbets-
grupp.

4.5 Bestéllarens mojligheter att dvervaka

Man kan ifrégasitta om leveransforetagets affarsidé tog sig
va ut i detta systemutvecklingsprojekt. Leveransforetagets
profilering var att agera medlare mellan bestédllarforetaget
och programmerarna for att pa sa vis underl&tta upphand-
lingen av systemet, dock inte utifran kompetens om anvand-
barhet eller anvéndarmedverkan. | forl&ngningen innebar det
at bestdlarforetaget inte fick arbeta i direktkontakt med
programmerarna eftersom det kunde ha éventyrat leverans-
foretagets position som medlare. LeveransfOretaget riskerade
att anses dverflodigai projektet, om kommunikationen mel-
lan bestéllare och programmerare skulle hafungerat direkt.



Uppenbarligen fungerade dock inte medlarrollen fullt ut
eftersom bestéllaren under projektets gang stundtals var
missnéjd med de forslag som leverantdren levererade. Det &r
majligt att de missforstand som uppstod hade gétt att undvi-
ka om bestdllaren hade fatt mojlighet att exempelvis galv

fortydliga sin PowerPointpresentation fOr programmerarna.

Bestallaren hade en mycket tydlig bild av systemet och det
blev av naturliga skal svarare att formedla dennaviaen extra
lénk i kedjan.

Som arbetsrollerna sag ut i projektet innebar det ocksd ofta
svérigheter med att peka pa ndgon ansvarig for de problem

som uppstod i processen. Vid leverans av det andra forsaget
menade leveranttren att det var programmerarna som hade
missforstatt bestallarens krav. Bestdllaren hade dock aldrig
négon mgjlighet att i direktkontakt diskutera kraven med

programmerarna och det hade darfor varit naturligt om
leverant6ren tagit pa sig skulden for de brister som fanns i

fordaget. Man kan spekulera kring huruvida leverantéren i

kontakt med programmerarna lade ansvaret for missforstan-
den pa bestéllaren.

Vad hénder i ett systemutvecklingsprojekt om ingen kan

héllas ansvarig for de problem som uppstar? Det torde skapa
ett ineffektivt arbetsklimat, eftersom problemen aldrig pa det
viset kan redas ut. Det kan nog ocksa l&tt kunna skapa en

iritation mellan tva arbetsgrupper (bestallare och program-
merare) som f& héra om varandras misstag, men aldrig far
chansen att i direktkontakt prataom dem.

Det forefaller som att man i projektet hade behovt klargora
vissa grundlaggande rollférdelningar, sa dt det inte hade
funnits majlighet att 1agga skulden pa olika arbetsgrupper i
olikasituationer, utan att var och en hade tagit ansvar for sitt
arbetsomrade.

4.6 Kommunikationsaspekten

Béde bestédllare och leverantor beskriver dialogen sinsemel-
lan som god, men bestéllaren menar ocksd att man hade
védigt olika sitt att kommunicera p& Det kan emellertid
tyckas att det i systemutvecklingsprojektet fanns stora brister
i kommunikationen. Leverantren var i intervjun mycket
noga med att inte siga ndgonting som skulle ha kunnat up p-
fattas som kritik mot bestallarforetaget, eftersom man pa
leveransforetaget var mana om att fortsétta samarbetet med
bestéllarforetaget ven efter systemu tvecklingen.

Vad som kan diskuteras & om det skulle havarit att kritisera

bestéllarforetaget att erkénna vissa svérigheter i projektet.
Enligt leverantdren var hela projektet sa néra perfekt ett

projekt kan bli och hon kunde vid tiden fér intervjun inte
peka pa nagra problem i processen. Detta medhdllande fran

leverantoren i ala fragor forefaler en aning kontraprodu k-
tivt, d& det & svért att arbeta effektivt om man inte kan tala
Oppet om meningsskiljaktigheter.

Leverantoren uttryckte vidare en policy som gick ut pa att
om kunden férvantar sig ndgot mer an vad de fér, & det de
som leveransféretag som har varit otydliga. Detta forefaller

vara en forenklad férestélining om systemutvecklingsproce-
sen. Aven bestéllaren torde kunna vara otydlig i sin krav-
formulering, vilket borde kunna leda till missforstand. Att
forbehdllslost 1agga skulden pa en part for alla missforstand
som uppstar under en process underléttar inte konstruktiva
l6sningar eftersom man da inte & intresserad av att se pro-
blemen ur mer @n en vinkel.

Bade bestdllarens och leverantorens dnskan att pa ett fore-
domligt sitt lyckas med projektet kan ibland tycks ha sttt i
vagen for ett redistiskt synsitt och en dppen dialog. Bada
parter har pa ett valvilligt sétt tolkat alla problem och man

talade under systemutvecklingsprojektet sillan om alvarliga
problem. Det kan tyckas som omman béde infér varandra

och for sig galva forsokte uppehdlla en bild om att allt var
bra, dven i sddana fall som nar man sag att den ursprungliga
tidsplanen skullebrista.

Det forefaller som om projektet hade kunnat dra stor férdel
av att dialogen mellan bestéllare och leverantér hade varit
arligare, sa att man pa ett Gppnare sétt hade kunnat diskutera
problemen i projektet och pa sa vis forsokt forebygga dem,
alternativt |6sa dem pa ett tidigare stadium.

4.7 Slutsatser

Sammanfattningsvis kan ségas att projektet hade varit hjalpt
av faktorer som rér mangainterpersonella och avtal saspekter
av systemutvecklingen. Vi ger hér ndgrafordag:

Definitioner av anvandbarhetsbegrepp samt tydlig pro-
jektplanering

Avtal om aktiv leverantérsmedverkan i anvandarsudier
Direkt kontakt med programmerare/designers

Tydligare kravformuleringar i dialog, krav pd muntliga
avtal

Avtal om dynamiskakravrutiner

Klararerollférdelning

Entydig bestédllarlojalitet fran leverantor, snarare an
underkonsultlojalitet

Krav paleverantdrens studie av dutanvandare

Dialog dar allavagar visabrister, eller snarare se brister
och dynamik som en mgjlighet istéllet for borda

Krav padokumentation fran leverantor

4.8 Begransningar och mojligheter

Studien & framfor allt gjord utifran ett bestéllarperspektiv,
da den deltagande observationen &gde rum pé bestallarfore-
taget. Detta innebér att den projektmedverkande forfattaren
endast kunde folja leverantdren i deras moten med kunden. |
ovrigt kommer al information om leveransforetaget frén
intervjun med leverantdren. Att forfattaren har arbetat nar-



mare bestéllaren an leverantdren skulle eventudlt kunna
medfdra bristande objektivitet i observationerna.

Eftersom leverantoren & mycket man om att inte siga nagot
negativt om kunden, vilket han ocksa uttryckligen siger i
intervjun, & det svart att avgora huruvida leverantéren verk-
ligen uppfattar handel seforloppet s3 som bestallaren beskri-
ver det. Om leverantOren inte behtvde &ventyra kundrelatio-
nen genom att ge sin version av systemutvecklingsproces-
sen, & det mojligt att hennes syn pa processen inte skulle
stdmma Overens med bestdllarens. Detta & ett alvaligt
metodproblem i den hér typen av studier, da det & svart att
fa en flerdimensionell bild av projektet om leverantéren
altid haller med kunden.

Sutsatserna & emellertid av den art att de kan tilléampas i
ala de projekt dar man vill arbeta efter anvandarcentrerade
metoder. Slutsatserna skulle slledes kunna vara till nytta
aveni andrasammanhang.
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