"Man kan siga att det v som sjukvard och bilsovard. Anvind-
bavhetspersoner ska inte jobba med sjukvard utan med hilsovird,
det vill siga de ska forebyggn fel, da kommer de aldvig att upp-

sta.”

(Citat fran en av vara intervjupersoner)



ABSTRACT

We are living in an information society where computers and the
Internet have grown to play an important part in our everyday lives.
Since the Internet has become a media controlled by the users their
demands has to be met to ensure their continued usage of the ser-
vices provided. This essay aims to survey how employees involved in
usability related positions perform their tasks and which factors might
impair the work flow. To achieve this purpose we have interviewed
some of the most prominent usability experts in Sweden. Our study
shows that there are several factors that complicate their day-to-day
work. One of the most pressing factors is the urge for understanding
among developers and other project members. In order to be able to
communicate and spread information about usability a common lan-
guage concerning usability must be developed.
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1 INLEDNING

Vi lever i ett informationssamhille dir datorer och Internet har
kommit att bli en viktig del i vir vardag. Utvecklingen har skett
snabbt och gir man tillbaka bara nagra ar och jimfor med idag ser
man att Internets anvindningsomrdden och anvindare har forindrats.
Minniskor uppmanas idag i allt storre utstrickning att via Internet
torse sig med information, kommunicera och utféra transaktioner
etcetera. Denna utveckling har lett fram till att fler och fler olika typer
av minniskor anvinder Internet; unga som gamla, vana savil som
ovana anvindare. Internet har siledes kommit att bli ett viktigt medi-
um pa flera olika sitt.

. méanniskan i det moderna sambillet bliy alltmer beroende av datorn. 1
de flesta sammanhang div datover paverkar vava liv maste samspelet mel-
lan anvindarven och datorn fungera for att datorn skall kunna utfora de
tyanster vi vill. (Allwood, 1998:7)

Pa grund av Internets nya anvindningsomridden och i takt med att
anviandarna blir fler for varje dag som gir, stills krav pd webbplatser-
na pa helt andra sitt 4n vad som gjordes for nagra ir sedan. Enligt en
undersokning som gjordes av STIMDI' ar 2001 visade det sig att
80% av transaktionerna pi en normal e-handelsplats avbrots®. Troligt-
vis berodde det pa att anvindaren inte fann webbplatsen enkel och
palitlig att anvinda eller att tekniken inte fungerade.

Da Internet dr ett anvindarstyrt medium maste anvindarnas behov
uppmirksammas annars riskerar man att férlora dem som kunder eller
anvindare av webbplatsen. Detta dr nidgot som ett antal I'T-foretag i
Sverige har tagit fasta vid genom att arbeta mer anvindarcentrerat. Vi
har intervjuat nagra av de frimsta aktorerna inom anvindbarhet for
att ta reda pa hur de arbetar med det och vilka faktorer som gor det
svirt att arbeta med anvindbarhet professionellt.

! Sveriges Tvirvetenskapliga Intresseforening for Minniska- Datorinteraktion
(http://www.stimdi.se).
* http://computersweden.idg.se /text /010407-CS1 (Tillginglig 2003-04-30).
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2 PROBLEMBAKGRUND

Infor valet av @mne var vi tveklost eniga om att vi ville skriva om na-
got inom den tvirvetenskapliga disciplinen Minniska—datorinterak-
tion, dven forkortat MDI. Valet foll sig naturligt eftersom vi alla
uppmirksammade och intresserades av MDI och i synnerhet anvind-
barhet under en kurs i dmnet som ingick i vir utbildning Mediein-
formatik. Uppsatsimnet tog sin verkliga borjan da vi i ett hogskole-
projekt mot en extern bestillare fick tillfille att omsitta vara teore-
tiska anvindbarhetskunskaper i praktiken. Vi upptickte att det inte
var sd latt att arbeta med det och en nyfikenhet att ta reda pd hur
man arbetar med anvindbarhet professionellt vicktes.

2.1 PROBLEMFORMULERING

Vilka faktorer gor det svart att arbeta med anvindbarhet professio-
nellt?

2.1.1 FORSKNINGSFRAGOR

For att fi reda pd vilka faktorer som gor det svirt att arbeta med an-
vindbarhet har vi utgitt fran foljande forskningsfragor:

:: Hur definierar de undersokta foretagen anvindbarhet?
:: Hur arbetar foretagen med anvindbarhet?

it Vilka argument for anvindbarhet anvinder foretagen i sina kon-
takter med kunder?

:: Skiljer sig arbetssitten it mellan att arbeta som anvindbarhetskon-
sult och som intern anvindbarhetskompetens?

:: Hur ser foretagens ideala arbetsgang med anvindbarhet ut?

2.2 SYFTE

Syftet med denna uppsats dr att med hjilp av intervjuer av svenska
IT-foretag som arbetar med anvindbarhet finna svar pd vilka faktorer
som gor det svart att arbeta med anvindbarhet.

JENNY DAFGARD :: LINDA FALK :: FREDRIKA OTTOSSON 11
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2.3 AVGRANSNINGAR

Vi har av valt att geografiskt avgrinsa oss till att enbart undersoka
svenska IT-foretag som arbetar med anvindbarhet. De foretag vi valt
att undersoka kan kategoriseras i tva olika typer: konsulter inom an-
vindbarhet och foretag med intern anvindbarhetskompetens. Efter-
som de foretag som idr med i var studie satsar pd anvindbarhet sa
fokuserar vi pd argument for anvindbarhet. Vi kommer alltsa inte att
undersoka vilka argument som finns mot anvindbarhet.

Det hade naturligtvis varit intressant att undersoka alla typer av fore-
tag som pad ndgot sitt beror anvindbarhet. Men det skulle innebira
ett alldeles for omfattande arbete och dirfor har vi valt att gora en
undersokning dir vi koncentrerar oss pa I'T-foretag.

JENNY DAFGARD :: LINDA FALK :: FREDRIKA OTTOSSON 1 2
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3 BEGREPPSDEFINITIONER

For att underlitta for er lisare har vi valt att presentera hur vi sjilva
definierar och tolkar de begrepp som ligger till grund for var studie.

ANVANDBARHET

Vir tolkning av anvindbarhet lyder som foljer: Om en produkt eller
ett system dr ldtt att lira och effektivt att arbeta med sa dr produkten
eller systemet anvindbart. Forutom detta sd ska ett anvindbart sy-
stem inte stora anvindandet vare sig funktionsmaissigt eller utseen-
demissigt. Ett anvindbart system ska vara anpassat efter anvindarna
sd att det passar deras syfte med att anvinda systemet. Systemet ska
dven vara anpassat efter anvindningssituationen, i det sammanhang
som produkten ska anvindas.

ANVANDBARHETSKONSULT

Nir vi i vir uppsats benimner nigon som anvindbarhetskonsult me-
nar vi att denne person arbetar med anvindbarhet pa konsultbasis. En
anvindbarhetskonsult kan ha en titel som exempelvis: Anvindbar-
hetsspecialist, Usability expert, Informationsarkitekt, Interaktions-
arkitekt eller Interaktionsdesigner.

INTERN ANVANDBARHETSKOMPETENS

En intern anvindbarhetskompetens dr vir egen benimning pd en
person som arbetar med anvindbarhet internt pd ett foretag. Det ska
vara uttalat att det dr den anstilldes huvudsakliga uppgift. Liksom
konsulterna kan en intern anvindbarhetskompetens ha en titel som
exempelvis: Anvindbarhetsspecialist, Usability expert, Informations-
arkitekt, Interaktionsarkitekt eller Interaktionsdesigner.

ANVANDBARHETSKOMPETENS

Detta dr virt samlingsnamn for anvindbarhetskonsulterna och de
interna anvindbarhetskompetenserna.

JENNY DAFGARD :: LINDA FALK :: FREDRIKA OTTOSSON 14
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4 METOD

I den hir delen kommer vi att redogora f6r och motivera vilken litte-
ratur och vilka metoder vi anviant oss av. Vi skriver iven om varfor vi
valt vissa metoder framfor andra.

4.1 LITTERATURVAL

Vi har anvint oss av litteratur inom MDI och anvindbarhet. Stora
delar av litteraturen inom dessa bidda dmnen ir amerikansk och efter-
som vdr uppsats fokuserar pa hur det ir att arbeta med anvindbarhet i
Sverige sd har vi forsokt ticka in den svenska litteratur som finns
inom dmnena. Detta for att komma nirmare den svenska arbetskultu-
ren i jamforelsen mellan litteraturen och verkligheten.

Vi har utgatt ifran véra forskningsfrigor i var litteraturstudie for att ta
reda pa hur arbetet med anvindbarhet beskrivs och vilka faktorer det
finns som gor det svart att arbeta med anvindbarhet. Vi har dessutom
list relevanta artiklar samt aktivt besokt webbplatser’ gillande
anvindbarhet for att halla oss uppdaterade med vad som hinder inom
omradet.

4.2 VARFOR ETT KVALITATIVT ANGREPPSSATT?

Enligt Barbosa da Silva och Vivian Wahlberg (i Starrin & Svensson,
1994:55) kan uttrycksparet “kvantitativ kontra kvalitativ forskning” 1
stort anvindas som synonymt till ”forklara kontra forsta”. De kvanti-
tativa metoderna forknippas med det “mitbara”, det ”objektiva” eller
tingliga. De kvalitativa metoderna relateras till det ”subjektiva” eller
personliga, bland annat till egenskaper, virde och motiv, avsikt eller
intention i minskliga upplevelser och handlingar.

° De webbplatser vi har besokt ir:
http://designafterthought.net
http: //kornet.nu
http://www.idg.se

http: //www.interakt.nu

http: //www.stimdi.se

JENNY DAFGARD :: LINDA FALK :: FREDRIKA OTTOSSON 1 6
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Dessutom dr de kvalitativa metoderna enligt Rosmari Eliasson (i
Starrin & Svensson, 1994:157) mindre fortringande 4n de kvantita-
tiva metoderna och ger framfor allt mojlighet att nd kunskap om
andra dimensioner och sammanhang i minniskornas virld. De kvali-
tativa metoderna ger utrymme for vidsynthet och djupsinthet.

Inom forskningsmetodiken finns det olika perspektiv och traditioner
for hur man ska samla in information, men den varken forkastar eller
toreskriver nagon sirskild metod. De kvantitativt inriktade forskarna
miter och anvinder vetenskapliga metoder som kan mynna ut i
kvantifierbara och om mojligt generaliserbara fakta. De forskare som
anammar det kvalitativa perspektivet dr mer inriktade pd att ta reda pa
hur minniskor upplever sin virld. Deras malsittning dr forstaelse
snarare dn statistisk analys (Bell 2000:13).

Syftet med denna uppsats ér att ta reda pa hur I'T-foretag arbetar med
anvindbarhet samt finna svar pd vilka faktorer som gor det svart att
arbeta med anvindbarhet. Vad vi vill belysa ir olika personers upple-
velser, asikter och argument, inte att frambringa nidgon statistisk ana-
lys vilket de kvantitativa metoderna strivar efter. Vi anser dirfor att
de kvalitativa metodernas angreppssitt dr de mest limpade for var
uppsats och det vi vill undersoka.

4.3 INTERVJU

En stor fordel med intervjuer som Yvonne Tasker (i Bell, 2000:119)
tramhdller dr dess flexibilitet. Hon menar att man med hjilp av inter-
vjuer kan ga in pa motiv och kinslor pa sitt som ir omagjliga att gora
1 enkiter. Intervjuer ger respons i form av tonfall, mimik och pauser
som skriftliga svar inte uppdagar. I intervjuer har man mojligheter att
stilla foljdfragor och pa sd sitt kan svaren utvecklas och nyanseras.

Steinar Kvale skriver om nagra av de vanligaste yttre invindningarna
som finns mot kvalitativa intervjuer frin foresprakare av kvantitativa
torskningsmetoder. Uppfattningar som exempelvis att den kvalitativa
forskningsintervjun inte dr vetenskaplig utan baserar sig pa enbart
sunt fornuft samt att kvalitativ forskning inte ér trovirdig dr nigra av
de invindningar som dr allra vanligast. Dessa beror p4, enligt Kvale,
till viss del pa faktiska problem som ir forknippade med intervjume-

JENNY DAFGARD :: LINDA FALK :: FREDRIKA OTTOSSON 17
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toden medan andra har sitt ursprung i otillricklig forstdelse for an-
vindningen av samtal som forskning (1997:256-257).

Nigra problem med intervjuer som Tasker (i Bell, 2000:119) belyser
ar att de dr tidskrivande och da intervjutekniken dr mycket subjektiv
dar risken for skevheter stor. Detta dr uppfattningar som dven Rolf
Ejvegard delar. Han menar att man i intervjusituationer litt stiller
ledande fragor och att man dirfor bor stilla fraigorna sd ordagrant lika
som mojligt till alla deltagande (1996:49).

Da vi dr intresserade av att undersoka personers upplevelser, asikter
och argument anser vi att standardiserade intervjuer med Oppna,
strukturerade fragor idr en limplig metod att anvinda. Den standar-
diserade intervjuformen baserar sig pa att intervjuaren stiller identiska
fragor i exakt samma ordningsfoljd. Runa Patel menar att detta dr ett
limpligt forfaringssitt da man vill jimfora intervjusvaren (1987:103).
De strukturerade frigorna medfor att intervjuaren dr ansvarig for
intervjuns forlopp och dirmed kan, om han/hon anser det befogat,
vinligt avbryta for att byta dmne eller ga vidare till nésta fraga (Kvale,
1997:125). I 6ppna frigor far intervjupersonerna mojlighet att svara
fritt, det vill siga med utrymme att utifrdn sin egen forstaelse och
erfarenhet besvara frigorna. Intervjuer med bundna svar innebir att
intervjupersonerna fir vilja mellan olika svarsalternativ (Ejvegard,
1996:46).

Eftersom vi inte har nigra betydande erfarenheter av att planera eller
genomfora intervjuer si valde vi att utforma en intervjuguide (se
bilaga 5). I guiden formulerade vi kommentarer och foljdfragor till
de olika intervjufrigorna. Dessa kommentarer dr nigot som enbart vi
tre tagit del av, intervjupersonerna har fitt fraigorna i forvig men
dock utan kommentarer (se bilaga 3 & 4). Guiden har sedan fungerat
som ett stod i situationer da vi behovt utveckla nigon fraga for vira
intervjupersoner. Pa sa sitt har vi dven kunnat forsikra oss om att
fragorna har stillts i samma ordning och att vi har stillt samma foljd-
fragor till alla intervjupersoner. Med hjilp av intervjuguiden har vi
minskat risken for skevhet.

JENNY DAFGARD :: LINDA FALK :: FREDRIKA OTTOSSON 1 8
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4.3.1 VAL AV INTERVJUPERSONER

For att finna limpliga foretag till var undersokning borjade vi med att
soka pa Internet med hjilp av sékmotorn Google® Vi anvinde oss av
sOkorden ”anvindbarhet”, “usability”, "webbyrd” och ”IT-foretag”
och gjorde bade sokningar dir vi kombinerade vissa av orden och
sokningar med orden var for sig. Vissa av foretagen som vi valt att ha
med 1 var studie har vi patriffat i artiklar pd tidningen Computer
Swedens webbplats® eller blivit tipsade om av vir handledare eller av
vinner och bekanta. Till en borjan var vi fokuserade pa att enbart
inrikta oss pa foretag av den mindre skalan, men efter inrddan fran var
handledare att ett inkluderande av storre organisationer skulle resul-
tera 1 en mer nyanserad studie valde vi att ta med dven dessa.

Vi har valt att ta kontakt med de foretag som antingen beskriver sig
som ett foretag som sysslar med anvindbarhet eller har en eller flera
personer som har en anvindbarhetsroll (vilket vi har observerat pa
toretagens webbplatser och i artiklar), eller bade och. Vi har inte latit
oss hindras av det faktum att minga av de foretag som besvarat var
intresseforfragan befinner sig i Stockholm. De foretag som vi valt ut
ir etablerade inom anvindbarhet och dirmed anser vi att de idr de
mest limpade for oss att ha med i vir studie for att kunna besvara
vart syfte.

4.3.2 INTRESSEFORFRAGAN

Vir forsta kontakt med foretagen skedde via e-post. Vi formulerade
en intresseforfrigan (se bilaga 1) som vi skickade ut till de foretag
som vi var intresserade av att intervjua. I intresseforfrigan presen-
terade vi kortfattat vilka vi 4r och vad vi dr intresserade av att skriva
om. For att inte vintetiden pd svar skulle bli alltfor ling sa satte vi ett
datum da vi senast ville ha svar fran foretagen.

Vi vill emellertid papeka att vira forskningsfragor forindrats sedan de
torsta kontakterna med foretagen skedde och dirfor dr det som vi
skrev 1 intresseforfragan att vi ville undersoka alltsd inte lingre det
primira. Dessutom vill vi tilligga att det som vi i intresseforfragan be-
nimnde som enkit dndrades senare till att vi istillet valde att skicka

* http:/ /www.google.com
* http://computersweden.idg.se

JENNY DAFGARD :: LINDA FALK :: FREDRIKA OTTOSSON 1 9



AVSNITT 4 :: METOD

samma intervjufragor som vi stillde till dem som vi triffade for per-
sonliga intervjuer. Detta tror vi mestadels har paverkat vir undersok-
ning i positiv mening da vi faktiskt stillt samma Oppna frigor, med
samma mojligheter for respondenterna att fritt besvara frigorna.

4.3.3 SVARSFREKVENS

Av totalt tjugo utskickade intresseforfrigningar fick vi sammanlagt
nio positiva svar. Hir bor dock fortydligas att vi dd var inriktade pa
att inkludera foretag som inte arbetar med anvindbarhet for att fa en
storre spridning i var studie. Av de nio positiva svar vi fick var det
endast ett foretag som inte arbetar med anvindbarhet som svarade.
Vi gjorde ett nytt forsok att nd de foretag som inte arbetar med an-
vindbarhet genom att omformulera vir intresseforfrigan en aning (se
bilaga 2). Detta gav ingen storre effekt och dirtor dndrade vi var pro-
blemformulering till den vi har idag. Vi fick siledes tacka nej till fo-
retaget som inte arbetar med anvindbarhet och fokuserade istillet pa
de foretag som gor det. Vi fick kontakt med ytterligare en person och
dirmed hade vi nu sju personer som arbetar som anvindbarhetskon-
sulter och tvd stycken som interna anvindbarhetskompetenser att
intervjua.

4.3.4 FORBEREDELSER INFOR INTERVJUERNA

Efter att ha valt ut de foretag som vi ville intervjua inledde vi arbetet
med att formulera intervjufragor. Vi borjade med att skriva ner alla
mojliga fraigor som vi kunde komma pd och efter det valde vi ut vilka
fragor som egentligen var relevanta att stilla. Enligt Patel ska man
undvika att stilla langa, ledande och forutsittande frigor och detta dr
nagot som vi ocksd forsokt att efterleva (1987:109).

Det visade sig att de foretag som vi valt att inkludera i1 var undersok-
ning gar att dela in i tvd olika grupper; nimligen foretag med an-
vindbarhetskonsulter och foéretag med intern anvindbarhetskom-
petens. Vi ville siledes ta tillfillet i akt och undersoka om deras ar-
betssitt med anvindbarhet skiljer sig at. Detta medforde att vi ut-
formade tva olika frigescheman (se bilaga 3 & 4) med frigor: ett for
anvindbarhetskonsulterna och ett for dem som arbetar som intern
anvindbarhetskompetens. Bada innehdller samma fragor, den enda
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skillnaden dr att fragorna har omformulerats for att passa in pa inter-
vjupersonernas yrkesroller. Dessa har vi sedan skickat ut till alla inter-
vjupersonerna si att de i forvig har haft mojlighet att bekanta sig
med fragorna.

Patel anser att det dr limpligt att inleda intervjuer med neutrala fra-
gor, det vill siga att man borjar att friga kring bakgrundsvariabler
som man behover for problemomradet (1987:107). I vira frage-
scheman inledde vi med frigor av allmin karaktir si som exempelvis
hur manga anstillda pa foretaget som arbetar med just anvindbarhet
och hur linge som foretaget arbetat med just anvindbarhet. Direfter
stillde vi de egentliga fragorna som beror vart problemomradet for
att sedan avsluta med att intervjupersonerna gavs mojlighet att fritt
kommentera eller tilligga nagot.

For att testa vdra intervjufrigor genomforde vi en pilotintervju med
en av vara intervjupersoner, detta for att se om vi verkligen fick svar
pa det vi ville. Patel menar att en pilotintervju ir nodvindigt att
genomfora for att prova om intervjufrigorna fungerar i samband med
de individer som de dr avsedda for (1987:113). Detta dr ndgot vi
verkligen kan halla med om. Vi upptickte efter att ha genomfort pi-
lotintervjun att nigon friga behovde omformuleras och dessutom
lade vi till nagra intervjufragor. Eftersom vi hade mojlighet att ater-
komma med fragor till den intervjupersonen som vi genomforde pi-
lotintervjun med sd har den intervjun varit mycket uttémmande och
bidragit med virdefulla svar precis som resten av vdra intervjuer och
dérfor har den inkluderats i vart resultat.

4.3.5 GENOMFORANDET AV INTERVJUERNA

Beroende pa faktorer som tidsbrist, geografiska avstind och svirig-
heter att hitta tider som passade for alla parter har vdra intervjuer
stundtals skett i olika miljoer och former. Tre intervjuer har genom-
torts i intervjupersonernas verkliga arbetsmiljoer, i en av de intervju-
erna fanns ytterligare en intervjuperson med via telefon. Tva intervju-
er har skett i offentlig miljo pd caféer och en intervju har skett per
telefon. Dessutom har vi, som vi tidigare nimnt, skickat intervjufra-
gorna till tva foretag via e-post och de foretagen har besvarat fraigorna
i skriftlig form.
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Kvale framhdller vikten av samspelet mellan intervjuaren och inter-
vjupersonen. Han menar att den intervjuade bor fi en bakgrund till
intervjun genom en orientering fore och efter intervjun (1997:120).
Vi har inlett varje intervju med att vi har presenterat oss och forklarat
vilka roller som vi kommer att ha under sjilva intervjun. Direfter har
vi forklarat vad vir uppsats ska behandla och hur vi kommer att an-
vinda de svar som vi far. Vi har fraigat om vi fir lov att anvinda oss av
intervjupersonerna som referenser och om vi tillits spela in intervju-
erna pa kassettband. Ejvegard menar att inspelning av intervjuer kan
vara himmande for vissa intervjupersoner (1996:46). Detta dr dock
ndgot som vi inte markt av.

Som avslutning pa intervjuerna har vi tackat for intervjupersonernas
medverkan och de har fatt tillfille att ta upp eventuella fragor. Detta
har varit ett effektivt och naturligt sitt att runda av intervjuerna pa.
Enligt Kvale dr det viktigt att just folja upp den inledande orienter-
ingen sd att intervjupersonen kinner att den fir nigot i gengild
(1997:120).

Vid de forsta intervjuerna vi genomforde hade vi en intervjuare och
tvd personer som antecknade det som sades. Efter nagra intervjuer
valde vi att istillet endast ha en person som antecknade och en person
som istillet hjilpte till att observera intervjupersonens reaktioner och
fungera som ett stod till intervjuaren. Detta tycker vi har fungerat
som en bra metod eftersom intervjuaren da till fullo kan koncentrera
sig pa att lyssna pa vad intervjupersonen siger och inte behover bry
sig om att anteckna. Om intervjuaren eventuellt skulle glomma na-
gon fraga sd kan observatoren dessutom flika in for att sikra att alla
intervjupersoner fir samma fragor och i samma ordningsfoljd.

Som vi tidigare nimnde genomforde vi en telefonintervju samt en
intervju dir ytterligare en person fanns med via telefon. Karin
Dahmstrom menar att just telefonintervjuer ér ett snabbt och billigt
alternativ i jimforelse med besoksintervjuer. Hon papekar dock att
intervjuerna inte ska vara allt for linga samt att nackdelen ir att det dr
risk for toga genomtinkta svar (1996:66). Eftersom vi skickade vira
intervjufragor i forvig via e-post sd har intervjupersonerna haft tillfille
att forbereda sina svar och dirféor menar vi att risken for foga
genomtinkta svar minskats betydligt.
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Att vira intervjuer skett i olika miljoer anser vi har haft en smirre
inverkan pa resultaten vi fitt. Intervjupersonerna har sjilva haft moj-
lighet att vilja var intervjuerna ska genomforas, pd sa sitt har vi und-
vikit att forsitta intervjupersonerna i miljoer som de kinner sig obe-
kvima i.

4.3.6 BEARBETNING AV INTERVJUERNA

Bearbetningen inleddes med att vi lyssnade igenom bandinspelning-
arna och transkriberade de muntliga intervjuerna till text. Detta valde
vi att gora, precis som Goran Wallén skriver, for att det annars skulle
vara svdrt att fi 6verblick 6ver intervjuerna men dven for att det skulle
bli ldttare att analysera dem (1993:72).

Vi skrev ner ordagrant vad som sades och valde att dven ta med
tvekanden och linga pauser. Enligt Kvale skapar ordagranna intervju-
utskrifter konstruktioner som inte stimmer Overens med vare sig den
muntliga intervjun eller text av formell stil (Kvale, 1997:152). Vartor
vi valde att skriva ner intervjuerna ordagrant var for att undvika att
niagon tolkning lades in i det som sagts och for att fi ett bra underlag
till analysen. Att intervjuerna bor skrivas av ordagrant bekriftas av
Alexandersson som menar att utskriften bor vara si nira talspraket
som mojligt och inte bara innehilla alla ord utan dven mumlanden
och pauseringar (Alexandersson i Starrin & Svensson 1994:124). Vid
de fatal ganger vi hade svirigheter att hora vad personen sade har vi
kunnat forlita oss pd de anteckningar vi gjorde under sjilva intervjun.
Transkriberingen var mycket tidskrivande och dirfor valde vi att dela
upp resterande intervjuer mellan oss. Nir intervjuerna var nerskrivna
gick vi igenom dem med stod av anteckningarna och bandinspelning-
arna fran intervjuerna. De utskrivna intervjuerna fungerade som en
konstruktion av den ursprungliga verkligheten och som ett anvind-
bart verktyg for analysen (Kvale, 1997:154).

Nir intervjuerna var utskrivna kontrollerade vi bade att vi fitt till-
rickliga svar pa vara frigor och om det fanns ndgra tvetydigheter i
svaren. I tvd av fallen skickade vi kompletterande eller fortydliganden
av vissa fragor. I det ena fallet hade intervjupersonen fitt frigorna via
e-post och det visade sig att personen hade svirigheter att forstd vissa
fragor. Vi skickade fortydliganden av vad vi menade dir vi utgick
ifran den intervjuguide vi gjort for vir egen del for att forsikra oss
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om att alla intervjupersoner skulle fi samma information. Det andra
fallet gillde vir pilotintervju dir vi efter att ha gatt igenom och analy-
serat intervjun mirke att vissa fragor behovde liggas till for att vi
skulle fa svar pd vira forskningsfragor. Vi skickade dessa komplette-
rande frigor via e-post.

Analysmetoden vi valde att arbeta efter var innehdllsanalys som enligt
Kvale idr en undersokningsmetod dir man systematiskt och objektivt
gdr igenom det utskrivna materialet (1997:174-175). Meningen dr
att med hjilp av ndgra procedurer klassificera materialet 1 mindre
kategorier eller subkategorier (Weber 1990:12). Detta gor man for
att fa kunskap och forstielse om det man studerar for att senare
kunna dra slutsatser (Downe-Wamboldt, 1992:314).

Vi valde att gd igenom den forsta intervjun tillsammans for att
torsikra oss om att vi hade samma forstdelse for metoden. Vi borjade
med att skriva ut en papperskopia av intervjun och sedan liste vi
igenom den for att skapa oss ett helhetsintryck. Sedan arbetade vi
med firgpennor och markerade de avsnitt som svarade pa de olika
forskningsfragorna, till exempel gron penna for fraga 1, rod for friga
2 och sd vidare. Att arbeta pa detta vis underlittade for oss pd sd sitt
att vi littare sag vilka svar som horde till vilken fraga.

Efter att vi gatt igenom alla fragor i den fOrsta intervjun overgick vi
till att arbeta vid datorn. Vi ritade upp en tabell med tre kolumner
och i den forsta kolumnen kopierade vi in ursprungstexten som gav
svar pa den forsta forskningsfrigan. Ur denna text plockade vi sedan
ut de ord eller den mening som gav budskapet och forde in detta i
den andra kolumnen. Till sist gav vi svaret ett namn/en kategori/en
subkategori (tredje kolumnen). Kategorierna anvinds for att littare
jamfora alla svar, man ser ett tydligt svarsmonster med hjilp av dessa
kategorier. Detta forfaringssitt fortsatte tills vi tillsammans
systematiskt gatt igenom alla forskningsfragor i den forsta intervjun.
Sedan delade vi upp resterande intervjuer mellan oss och fortsatte
analysera materialet med hjilp av samma process. Slutligen
sammanstillde vi det vi fitt fram genom vir analysmetod genom att
sitta oss ner och gd igenom alla svar vi fitt och denna
sammanstillning presenteras i resultatavsnittet.
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Fragestdllining 4: Skilier sig arbetssatten &t mellan att arbeta som
anvdndbarhetskonsult och som intern anvéndbarhetskompetens?

Ursprungstext Meningsbdarande enheter Kategorier/Subkategorier

Det &r véldigt givande pd s satt att du arbetar Givande Varierande arbete
med ett brett omrdde av olika typer av produkter, | Varierande arbete
olika typer av webbsidor och olika typer av system.

Det gor att det blir valdigt liviigt och intressant.

Ofta har man lite mer status som konsult, man Status Status
skaffar sig rekommendationer och ett gott rykte. Rekommendationer
Gott rykte

Figur 1: Ett exempel pa det tabellsystem vi anvinde oss av i var analysmetod.

4.4 VAR FORFORSTAELSE

Det finns bdde fordelar och nackdelar med att ha forkunskaper inom
det damne man skriver om. Anna-Liisa Nirvinen avrider fran att vilja
ett problemomride som pd ndgot sitt har traumatiska personliga
anknytningar till en eller flera av forfattarna till en uppsats. Hon
menar att forskningen inte kan 16sa personliga problem och dessutom
forvirras situationen av svarigheten att forhalla sig sakligt till
materialet. Didrutover papekar hon risken med att undersoka
arbetsplatser eller verksamheter som man sjilv varit mycket engagerad
i. Hon syftar pd att det litt kan leda till svirigheter att hélla distans till
verksamheten, att man blir hemmablind och kommer att ha
svirigheter att kritiskt granska de undersokningar man genomfort

(1999:25).

Ulla Sjostrom 1 (Starrin och  Svensson, 1994:83) anser det
nodvindigt att utreda den forforstielse man besitter av den orsaken
att man inte kan frigora sig fran sina forvintningar och farhigor,
dsikter och fordomar, kinslor och virderingar. De menar att om man
ir medveten om sin egen forforstielse sa kan man aktivt prova sina
tolkningar for att se om de har paverkats och i sidana fall soka andra
mojliga tolkningar. Att systematiskt prova olika mojliga tolkningar ar
ndagot som Starrin och Svensson foresprakar.

Vi tre har list samma kurs i MDI och idr alla 6vertygade anvindbar-
hetstoresprikare. Detta kan ha haft inverkan pa de intervjuer vi ge-
nomfort som en del av vidr studie, dock omedvetet. Vi kan ha paver-
kats av vara forkunskaper nir vi formulerat vdra intervjufrigor och
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vara forhdllningssitt till intervjupersonerna kan ocksd ha influerats.
Att vi dr bekanta med manga av de begrepp och metoder som an-
vinds inom branschen kan ha gjort att vi mojligen inte har ifragasatt
vissa saker eftersom dessa for oss tett sig sjdlvklara.

Vi vill dock framhiva att vi tre har erfarenheter frin ett hogskolepro-
jekt mot en extern bestillare dir synsitten pd anvindbarhet inom
projektet var mycket varierande. Dessa erfarenheter har bidragit med
perspektiv och har hjilpt oss att reflektera kring det vi list i litteratu-
ren och det vi fitt fram av de genomforda intervjuerna. Det dr ocksd
angeldget att hir nimna att den kunskap som vi innehar till storsta
delen dock utgors av teoretisk kunskap, ingen av oss har erfarenheter
ifrin yrkessituationer dir anvindbarhet varit en av sysslorna. Detta
tror vi har bidragit till en nyfikenhet som annars troligen inte skulle
ha varit lika pataglig.

4.5 TROVARDIGHET OCH GILTIGHET

Judith Bell menar att det dr mycket viktigt att granska de metoder
man valt for insamling av information for att avgora hur trovirdig
och giltig den information som man fitt fram dr. Hon menar att det
finns en rad faktorer som kan pédverka svaret nir man fragar efter
dsikter och ger som exempel att en intervjuperson nyligen kan ha sett
ett TV-program eller varit med om en hindelse som paverkat hans
eller hennes asikter (2000:89).

Precis som ett TV-program kan péverka en person dr vi medvetna om
att det ekonomiska liget pa marknaden kan ha paverkat véra intervju-
personers svar. Alla arbetar inom IT-branschen och kan ha influerats
av det tringda liget som for nirvarande rader inom branschen. Det
dr darfor inte helt sikert att svaren skulle ha sett likadana ut om ndgra
dr trots att samma metoder anvinds. Vi tror snarare att det i s fall
handlar om att man som minniska ofrinkomligt paverkats av sin om-
varld.

Enligt Bell dr det ofta bekymmersamt som nyborjare att veta hur
mdnga enkiter som ska delas ut eller hur méinga intervjuer som ska
goras. Hon péapekar att det inte finns ndgra givna regler for detta utan
menar att det betydelsefulla dr att fa ett sd representativt urval av svar
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som mojligt for att man ska kunna upptylla malsittningen med upp-
satsen (2000:90).

Bland de sammanlagt nio personer som vi intervjuat arbetar sju per-
soner som anvindbarhetskonsulter och tva stycken som interna an-
vindbarhetskompetenser. Att det blev just den hir fordelningen ir
ingenting som vi valt avsiktligt utan det var helt enkelt sa att sju an-
vindbarhetskonsulter och tva interna anvindbarhetskompetenser ville
medverka. Att det inte dr en jaimn férdelning kan eventuellt ha inver-
kat pd trovirdigheten hos de intervjusvar vi fitt, men vi anser att in-
verkan 1 sddana fall har varit av ringa grad.
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5 TEORETISK UTGANGSPUNKT

Vi kommer 1 detta avsnitt att presentera vara litteraturstudier dir vi
har utgatt frin véra forskningsfrigor. Eftersom vara forskningsfragor
dr inriktade mot vad foretagen anser har vi fitt omformulera fraigorna
1 detta avsnitt till att passa litteraturen. Var femte och sista forsk-
ningsfriga om den ideala arbetsgangen utgdr i detta avsnitt da litte-
raturen enbart beskriver hur arbetet med anvindbarhet ser ut.
Frigorna dr dirmed som foljer:

:: Hur definierar litteraturen anvindbarhet?
:: Hur beskrivs arbetet med anviandbarhet i litteraturen?
:: Vilka argument f6r anvindbarhet anvinder litteraturen?

:: Papekar litteraturen ndgra skillnader i arbetssitten mellan anvind-
barhetskonsulter och interna anvindbarhetskompetenser?

Vi introducerar vart litteraturresultat med att ge er en bakgrund till
forskningsomridet MDI, eftersom anvindbarhet dr ett nyckelkoncept
inom detta omrade.

5.1 MANNISKA-DATORINTERAKTION

Minniska-datorinteraktion (MDI)* som begrepp borjade anvindas
vid mitten av 1980-talet for att representera ett eget forsknings- och
imnesomride. Amnet har sitt ursprung i minniska-maskininteraktion
(MMI) som studerar samspelet mellan minniskor och maskiner 1
storsta allminhet. Begreppet MDI behandlar alla aspekter som ror
interaktionen mellan minniskan och datorn och medforde siledes att
omradet fick en bredare betydelse dn att bara handla om utform-
ningen av anviandargrinssnittet (Gulliksen & Goransson, 2002:39).

Special Interest Group on Computer-Human Interaction (SIGCHI)
definierar MDI enligt f6ljande:

° Pa engelska: Human — Computer Interaction (HCI).
7 ACM Special Interest Group on Computer-Human Interaction (SIGCHI)
Curriculum Development Group, 1992, section 2.1 (http://sigchi.org /).
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Human-computer interaction is a discipline concerned with the design,
evaluation and implementation of interactive computing systems fov human
use and with the study of major phenomena survounding them.

I Awnvindarcentrerad systemdesign skriver Jan Gulliksen och Bengt
Goransson att MDI bestar av fyra huvudsakliga omraden: anvindning
och anvindningssammanhanget, minskliga egenskaper, dator och
utvecklingsprocessen. De menar att om man ska utveckla ett interak-
tivt system sd madste faktorer som anvindarnas bakgrund, formagor
och begrinsningar och dven deras arbetsmiljo tas i beaktande. Det dr
dven viktigt att klarligga vilka tekniska mojligheter och begrinsningar
som finns samt att ha ett ramverk som vigledning under utvecklingen
(2002:41).

5.2 HUR DEFINIERAR LITTERATUREN ANVANDBAR-
HET?

Nir anvindbarhet beskrivs i litteraturen anvinds oftast detta utdrag
ur ISO-standarden 9241-11 som referens:

Usability is the extent to which a product can be used by specified users to
achieve specified goals with effectiveness, efficiency and satisfaction in a
specified context of use. (Gulliksen & Govansson, 2002:55)

Enligt Gulliksen & Goéransson dr definitionen bra eftersom den dr
konkret och ger en gemensam forstielse av begreppet och for att man
utifrin den kan diskutera och mita anvindbarhet. De tycker ocksa att
definitionen ser anvindbarhet i ett vidare begrepp samt att den gor
det enklare att infora begreppet i ett foretag eftersom det ér en inter-
nationell standard. Forfattarna anvinder sig dven av en svensk over-
sittning av huvudbegreppen (2002:62):

it Effectiveness oOversitts till effektivitet som definieras: “resursat-
gang 1 forhallande till den noggrannhet och fullstindighet med vil-
ken anvindarna uppnir givna mal.”

:: Efficiency oversitts till dandamalsenlighet som definieras: “nog-
grannhet och fullstindighet med vilken anvindarna uppnar givna
mal.”
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.+ Satisfaction oversitts till tillfredstillelse som definieras: ”frinvaro

av obehag samt positiva attityder vid anvindningen av en pro-
dukt.”

:» Context of use Oversitts till anvindningssammanhang som
definieras: “anvindare, uppgifter, utrustning (maskinvara, pro-
gramvara och annat materiel) samt fysisk och social omgivning i
vilken produkten anvinds.”

Ingrid Ottersten och Johan Berndtsson anvinder sig av ISO-defini-
tionen men tycker att det dr en brist att den ligger huvudfokus pa att
enbart malgruppens behov tillgodoses. De tycker att man dven borde
se till bestillarens syften for att en produkt ska anses vara anvindbar.
Detta anser forfattarparet vara ndgonting som annan litteratur ofta tar
tor givet (2002:16).

Enligt Jenny Preece beskrivs anvindbarhet som ett matt pd hur enkelt
ett system dr att lira sig, dess sikerhet, eftektivitet, indamalsenlighet
och attityden hos anvindarna gentemot systemet (1994:722).

Forfattaren Carl Martin Allwood tycker att minga definitioner av
anvindbarhet enbart fokuserar pa skirmbildens egenskaper eller pa
sjilva programvaran. Han foreslar istillet att anvindbarhet ska ses
som en interaktiv egenskap som bestims i anvindningssituationen
och dven av olika egenskaper hos programvaran, anvindaren och i
uppgiften anvindaren ska utfora. Han menar att fyra faktorer redogor
tor anvindbarhet: anpassning, anvindarvinlighet, anpassningsaccep-
tans och anvindarkompetens (1998:11-13).
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Anvéndbarhet

Anpassning Anvandarvénlighet Acceptans Kompetens

Atkomlighet  Férenlighet med  Individualisering Hj&lpresurser
och stéd for
mdnniskans
mentala
funktionssatt

Figur 2: Beskrivning av anvindbarbet enligt Carl Martin Allwood (2002:11).

:: Anpassning innebir att man utformar programfunktioner pa ett
sitt som foljer strukturen hos den uppgift som anvindaren forsoker
16sa.

:: Anvindarvinlighet innefattar fyra olika aspekter. En elementir
aspekt ar atkomlighet som dr aktuell i flera ssmmanhang. Det giller
till exempel att anvindaren maste ha tillging till programmet for
att kunna anvinda det och att programmet ir tillgingligt nir det
behover anvindas. Svarstiden, det vill siga responsen frin pro-
grammet, bor inte heller vara orimligt ling. Atkomlighet ir dven
aktuellt znom ett program dir det handlar om hur effektivt man
kan forflytta sig i programmet.

Viktigt dr dven att programmets krav pd anvindaren dr forenlign
och ger stod for anvindarens sitt att tinka. Man bor exempelvis
tinka pa att minniskor endast klarar av att halla en viss mingd in-
formation i huvudet vid ett visst tillfille.

Individualisering ir en aspekt av anvindarvinlighet dir man tar
hinsyn till att anvindare fungerar olika psykologiskt. Ju mer ett
program ger stod dt olika typer av anvindare desto storre dr chan-
sen att det passar den enskilde anvindaren. Det kan handla om att
anvindaren sjilv kan vilja pa vilket sitt informationen ska presente-
ras for dem, exempelvis i form av att kunna byta sprik. Allwood
anser didremot inte att det dr sjdlvklart att man ska striva efter indi-
vidualisering i storsta mojliga grad.
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Den sista aspekten av anvindarvinlighet giller hjilpresurser som
star till anvindarens forfogande nir denne rdkar ut for problem.
Det kan vara hjilpresurser som programmets hjilpfunktion,
pappersdokumentation samt andra ménniskors hjilp.

:: Anvindaracceptans har att gora med anvindarnas instillningar till
och motivation att anvinda ett program. Saknas den nodvindiga
motivationen och vilviljan till programmet finns det en risk att an-
vindarna inte lir sig anvinda det. Det finns dven en risk ”att an-
vindarna inte anvinder programmet dven om han eller hon vet
hur” pa grund av instillningar till programmet.

:: Anvindarkompetens innebir att anvindaren har tillricklig forsta-
else och tillrickliga firdigheter for att kunna interagera med datorn
pa ett effektivt sitt.

Precis som Allwood skriver si menar dven Ottersten & Berndtsson att
anvindbarhet dr en egenskap som uppstdr i produktens anvindning
och dr beroende av det sammanhang i vilket den anvinds. Anvind-
barhet ir siledes inte en observerbar produktegenskap utan for-
fattarna anvinder ordet anvindningskvalitet dir fokus sitts pa sjilva
anvindningen av produkten, istillet for pa produkten i sig (2002:16).

Boken Webbdesign med fokus pa anvindbarhet fokuserar, som titeln
avslojar, pa webbplatsers anvindbarhet och i den skriver Molich
(2002:22-23) att de maste “uppnd en viss kvalitetsnivd for att det
overhuvudtaget ska vara meningsfullt att tala om anvindbarhet”. De
kvalitetsegenskaper som enligt forfattaren ér sirskilt viktiga att uppna
ar:

:» Tillforlitlighet innebdr att webbplatsen ska vara stabil. Om det
torekommer funktionsfel som exempelvis att anvindarna mister
data och maste gora om sitt arbete si minskar anvindarnas tilltro
till webbplatsen.

v Sikerhet innebir att anvindarna ska vara forsikrade om att den
information som de uppger pd en webbsida dr skyddade.

:: Tillgdnglighet innebir att “webbplatsen ska vara tillginglig nir
anvindarna vill utnyttja den.”

JENNY DAFGARD :: LINDA FALK :: FREDRIKA OTTOSSON 33



AVSNITT 5 :: TEORETISK UTGANGSPUNKT

Enligt Rolf Molich dr en anvindbar webbplats en webbplats som
uppfyller foljande kriterier:

;o Latt att ldra sig

:: Latt att komma ihag

:: Effektiv att anvinda

it Begriplig

.t Tillfredsstillande att anvinda

Han anser att styrkan i denna definition dr att ”den 6verfor det oklara

begreppet ‘anvindbarhet’ till en rad enkla storheter, som kan mitas”
(2002:23).

5.3 HUR BESKRIVS ARBETET MED ANVANDBARHET
| LITTERATUREN?

I detta avsnitt kommer vi att redogora tor vad litteraturen skriver om
hur man bor arbeta med anvindbarhet och dven vad det star att lisa
om hur det ir att arbeta med anvindbarhet.

5.3.1 TIDIGT FOKUS PA ANVANDBARHET OCH
ANVANDARE

I litteraturen ér samtliga forfattare som vi har studerat 6verens om att
anvindbarhet ska inkluderas tidigt i arbetsprocessen. Deborah
Mayhew poingterar att:

The effectiveness of usability engineering work is bighly dependent upon the
point at which it begins during a product’s life cycle. Early involvement is
critical, and it is also where most vendor companies fall short. (1994:102)

I Anvindarcentrverad systemdesign framhiver forfattarna att det dven
ska vara kontinuerligt fokus pd anvindarna (Gulliksen & Goransson,
2002:107).

Det ir inte bara tidigt i processen som anvindbarhetsinsatser helst ska
ske. Enligt Ottersten & Berndtsson kan man gora anvindbarhets-
insatser 1 ett projekts alla fyra faser, vilka de kallar: kravinsamlings-
fasen, designfasen, implementationsfasen och driftfasen (2002:44).
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Det idr av betydelse att anvindbarhet ligger i fokus redan fran borjan i
en arbetsprocess och att man fokuserar pa det under hela processen.
Mayhew menar att:

When usability is brought in late into the product development life cycle, as it
often is, the changes that can be made ave either very limited, very expensive,
or both. The design is typically too far along to make significant changes, so
early inappropriate design decisions often cannot be changed before the
product is veleased. (1994:103)

5.3.2 ARBETA ITERATIVT OCH LAT ANVANDARNA
MEDVERKA

Det idr tydligt att ett iterativt arbetssitt dr att foredra nidr man arbetar
med anvindbarhet. Gulliksen & Goransson tycker att nir problem
uppticks i anvindartesterna bor de dtgirdas och det betyder att pro-
cessen madste vara iterativ. Med iterativ arbetsprocess menar de att det
maste finnas en cyklisk process av analys, design, utvirdering och
omdesign som skall upprepas si ofta som det dr mojligt (2002:108).
Anvindarcentrerad process fokuserar pd anvindare och anvindbarhet
genom hela utvecklingsprocessen och vidare genom hela livscykeln
(Gulliksen & Goransson, 2002:110). De beskriver den iterativa
arbetsprocessen med hjilp av denna bild:

Analys av anvéndarna,
arbetsuppgifter och
anvandningssammanhang

A’rerkoppling med forslag
fill féréndringar

Designforslag med
prototyper —i sig en iterativ
process som beskriver det
kreativa arbetets natur

Utvardering med
matningar mot
anvandbarhetsmal

Figur 3: Grundelement i en itevatiy anvindarcentverad process (Gulliksen &
Goransson, 2002:109).

I Awvindbarbet i praktiken (Ottersten & Berndtsson, 2002:37)
skriver forfattarna att det redan 1985 fanns tre riktlinjer for hur ut-
vecklingsprocessen ska bedrivas for att forsikra sig om att produkter
har hog anvindbarhet. Dessa ir:

:: Tidigt fokus pd anvindare och deras uppgifter.
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it Utvecklingen bor vara iterativ.

Forutom dessa tre riktlinjer finns en ISO-standard (ISO 13407) som
dven den behandlar utvecklingsprocessen och dr formulerad som

toljer:

Human-centred design is chavacterised by: the active involvement of users
and a clear understanding of user and task vequivements; an appropriate
allocation of function between users and technology; the iteration of design
solutions; multi-disciplinary design. (Ottersten & Berndtsson, 2002:37)

Gulliksen & Goransson visar den anvindarcentrerade arbetsprocessen
utifran ISO 13407 pa detta vis:

Identifiera behovet

av anvandar-
centrerad design

Utvardera
designen gente-
mot kraven

\

Forstd och
specificera
anvandnings-
sammanhanget

Systemet uppfyller
specificerade
anvd@ndarkrav och
organisationskrav

Producera
designlésningar

Specificera
anvandarkrav
och organisa-
toriska krav

.

Figur 3: 1SO 13407 — Human-centred design processes for interactive systems
(Gulliksen & Goransson, 2002:105).
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Vad giller anvindarnas medverkan i ett projekt sd tycker Ottersten &
Berndtsson att den stricker sig genom hela utvecklingsarbetet. De
menar dven att anvindarna ska medverka i malgruppsanalyser och i
anvindningstester och om en referensgrupp finns ska de dven delta 1
denna. Forfattarparet fortsitter med:

Anvindarnas medverkan bov organiseras pa ett genomtankt sitt. Sa tidigt
som mogligt bor du se till att det bestims vilka anvindarve som sha ingi i
malgruppsanalysen, eventuelln vefevensgrupper och olika tester. (2002:45-
46).

Gulliksen & Goransson skriver att istillet for att ha exempelvis en
eller ndgra personer som ir sa kallade anvindbarhetsexperter bor man
istdllet utbilda all personal i organisationen. Detta menar de skulle
bidra till ett verkligt kvalitativt arbete genom hela processen, da det
Okar allas kunskap inom omridet. De skriver att ”Alla i utvecklings-
projektet maste forstd vad det innebdr att utveckla anvindbara system
och dven ta ansvar for detta i fortsittningen.” (Gulliksen &
Goransson, 2002:316).

5.3.3 OLIKA AMBITIONSNIVAER OCH STADIER AV
ACCEPTANS

Forfattarna 1 Anvindbarhet i praktiken skriver att man kan gora an-
vindbarhetsarbete i olika ambitionsnivaer under projektets gang. Den
hogsta ambitionsnivan beskriver de med att ”anvindbarhetsaktiviteter
ingdr som en naturlig del i utvecklingsprocessen och att det finns
ndgon som ansvarar for produktens anvindningskvalitet”. Den ligsta
nivin diremot innebdr att “den befintliga projektgruppen utfor na-
gon eller nagra aktiviteter”. De menar i bada fallen att nir anvind-
barhet ingir som en integrerad del i projekt sa krivs det att nigon
eller nagra har rollen som ansvarig for anvindbarheten. De skriver
dven att man i varje projekt madste anpassa rollerna till den utveck-
lingsmetod som anvinds, men éven till vilka roller projektet be-
mannas med (Ottersten & Berndtsson, 2002:45).

Deborah Mayhew menar att mottagandet fran utvecklingsteamet
(6vriga projektmedlemmar) dr viktigt dd man ska inkludera anvind-
barhet i en existerande utvecklingsprocess. Hon beskriver fyra stadier
av acceptans som paverkar om det blir succé eller inte. Det fOrsta
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stadiet — Skepticism — innefattar organisationer som aldrig tidigare
har kommit i kontakt med anvindarcentrerad design. De dr vildigt
fokuserade pd produktens funktioner och att de haller sin deadline
och inte lika intresserade av produktens anvindbarhet. Om anvind-
barhetskompetensen Overhuvudtaget involveras kommer denna in
sent 1 processen som en konsult med liten potential att paverka pro-
dukten. Nista stadie kallas ”Curiosity” och innefattar organisationer
som kommit forbi det forsta stadiet, de dr intresserade av vad anvin-
darcentrerad design kan tillfora dem. De har kommit till insikt att
anviandbarhet dr ndgot viktigt, att det kan bidra till produktens virde.
Fortfarande behovs det starka argument for att de verkligen ska ta till
sig detta och vilja investera pengar. Det tredje stadiet kallar hon for
”Acceptance” och dir ingdr organisationer som insett vikten av en
tidig involvering av en eller flera anvindbarhetskompetenser. Kom-
petensen har en uttalad titel som exempelvis anvindbarhetsexpert,
interaktionsdesigner eller informationsarkitekt. Det fjirde och sista
stadiet — Partnership — innefattar organisationer med en vil utvecklad
utvecklingsprocess dir anvindbarhet dr integrerat under hela proces-
sen. Anvindbarhetskompetenserna ir inte bara en del av teamet utan
dven den drivande kraften (1994:76-78).

5.3.4 VARFOR MAN SKA INKLUDERA ANVANDBARHET

Enligt Mayhew dr det endast organisationer som befinner sig i nigot
utav de tva sista stadierna (”Acceptance” och ”Partnership”) som kan
fa en effektiv anvindarcentrerad utvecklingsprocess (se: foregdende
stycke) (1994:78).

Gulliksen & Goransson anser att varje organisation som utvecklar IT
behover speciell kompetens for att kunna ta hand om anvindbarhets-
aspekter genom hela utvecklingsprojektet. De menar att om man har
en anvindbarhetsdesigner i utvecklingsprojekten skulle det kunna
medfora att ndgon tog direkt ansvar for att hilla processen anvindar-
centrerad (2002:316).

Deborah Mayhew motiverar anvindbarhet i en arbetsprocess med att
om man tidigt i utvecklingsprocessen definierar anvindarkrav, testar
anvindbarheten via prototyper och har ett genomgripande ”anvind-
barhetstink” sa fir man ner utvecklingskostnaden och den arbetstid
det tar for att utveckla systemet (1994:48). Hon menar dven att an-
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vindbarhet ska ses som lika viktigt som Ovriga delar 1 en arbetspro-
cess:

... usability issues should carry equal weight compared to all other issues, such
as budgets, schedules, ease of implementation, vesponse time, and maintain-
ability. They arve not move important, but neither ave they less important.
(1999:492)

5.4 VILKA ARGUMENT FOR ANVANDBARHET
ANVANDER LITTERATUREN?

I detta avsnitt kommer vi att redogora for vilka argument for an-
vindbarhet som litteraturen papekar.

5.4.1 EKONOMISKA FORDELAR

Flertalen av argumenten for anvindbarhet som nimns i litteraturen
inriktar sig pa de ekonomiska férdelarna som anvindbarhetsaktiviteter
kan innebira for foretag. Gulliksen & Goransson skriver att:

. 1 ett foretag med 13 000 datoranvindare (motsvarande stovicken av en
storve bank eller en statliy myndighet) kostar det 250 000 kr per dygn i ’in-
effektivitetskostnader’ viknat pa genomsnittliga loneckostnader om man for-
lorar 10 minuter per anvindarve pa grund av daliy effektivitet i dator-
stodet. [...] En yrkesarvbetave vill gova ett bra jobb, effektivt och med kvalitet,
inte lira sig att bli en datoroperator. (2002:20-21)

De menar att om systemen skulle goras mer anvindbara finns det
bide tid och pengar att spara.

Liksom Gulliksen & Goransson menar dven Alan Cooper att icke
anvindbara system medfor frustration och tidsforlust for anvindarna
vilket i sin tur kan resultera i ekonomiska forluster for foretagen. Han
skriver:

Badly designed business software makes people dislike their jobs. Their pro-
ductivity suffers, evrovs creep into their work, they try to cheat the software,
and they don’t stay in the job very long. Losing employees is very expensive,
not just in money but in disruption to the business, and the time lost can
never be made up. (1999:52)

Mayhew delar dven hon dessa uppfattningar. Hon menar bestimt att
inkluderandet av anvindbarhet innebir ekonomiska fordelar. I sin
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bok Cost-justifying usability ger hon flera exempel pd hur foretag kan
spara pengar genom att investera i anvindbarhet:

There ave numerous examples of how companies can save money by paying
attention to even small usability issues before the product gets shipped. For
wnstance, one company veleased o product that had confusing and mislead-
inyg ervov messages. This one category of problems accounted for almost 40% of
the support calls, which cost the company an average of $100 per call.
(1994:96)

5.4.2 STARKT VARUMARKE & FORBATTRAD IMAGE

Utover de ekonomiska formanerna med anvindbarhet nimner litte-
raturen dven “stirkt varumirke” som ett argument for anvindbarhet.
Ottersten & Berndtsson betonar vikten av att sikra anvindbarheten
nir det giller interaktiva produkter dir det egna varumirket expo-
neras. De menar att interaktiva produkter forser anvindarna med
direkta upplevelser av varumirket och ger som exempel en situation
dir en anvindare misslyckas med att bestilla en vara frin en e-han-
delssida och direfter upplever tjinsteleverantoren som ogistvinlig.
Anvindningskvaliteten hos interaktiva produkter dr enligt Ottersten
& Berndtsson en viktig del av marknadsforingen (2002:25).

Enligt Mayhew dr kunderna idag vil medvetna om att de produkter
som de bestiller ska vara enkla att lira sig och enkla att anvinda. Hon
anser att det dr mycket viktigt att mota kundernas 6nskemadl eftersom
nojda kunder dr lojala och troligen kommer att halla sig till ett och
samma varumirke nir de vil funnit nigot som de tycker om. Miss-
nojda kunder diremot kommer troligen inte att ge varumirket en ny
chans trots eventuella forbittringar som gjorts. Mayhew pdpekar
ocksa inflytandet som kunder har pd varandra. Hon skriver att en
nojd kund paverkar ungefir fyra personer om ett varumirke som han
eller hon dr n6jd med medan en missnodjd kund avrider ungefir tio
personer i sin omgivning fran att kopa varumirket (1994:95).

I boken Webbdesign med fokus pa anvindbarhet skriver Molich om
vinster med anvindbarhet och nimner dé forbittrad image som en av
mojliga vinster (2002:16). Han instimmer didrutover med Mayhew
om att det dr viktigt att redan fran starten ha nojda kunder.
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5.4.3 OKAD MOTIVATION HOS ANVANDAREN

Ytterligare ett argument for anvindbarhet som flertalet forfattare pa-
pekar dr okad motivation hos anvindaren. Ottersten & Berndtsson
skriver:

Iday dr manga interaktiva produkter, t.ex. publika webbtjinster sadana
att anvindaren sjalv avgor om hon vill anvinda produkten. Det blir di
uppenbart att produkten bov vara enkel och behagliy att anvinda, annars
tappar man anvindarve och potentielln kunder. (2002:19)

De menar att en produkt som fungerar enligt anvindarens forvint-
ningar resulterar i tillfredsstillda anvindare som dr motiverade att
anvinda produkten. Detta dr en av de allra viktigaste fordelarna med
inforseln av anvindbarhetsaktiviteter som en integrerad del i utveck-
lingsprojekt. De ger dven exempel pd en produkt som ska anvindas
for att effektivisera arbetet och menar att det da dr viktigt att pro-
dukten i sig upplevs som Zeffektiv’ av anvindaren (Ottersten &
Berndtsson, 2002:24-25).

Mayhew papekar att samverkan med anvindare underlittar arbetet
med att identifiera vilka funktioner som produkten bor ha och vilken
prioritet de olika funktionerna har (1994:96). Aven Molich poing-
terar att anvindarsamarbete kan innebira en extra kostnad om man
bara ser till utvecklingsprocessen, men att samarbetet med anvindare
kan forhindra utveckling av overflodiga funktioner och funktioner
som inte passar in i anvindarens situation. Man slipper investera i
funktioner som anvindare likvil inte kommer att utnyttja (2002:17).

Enligt Gulliksen & Goransson kan dven anvindbarhetsaktiviteter leda
till positiva forindringar som exempelvis eventuella forbittringar i
arbetsmiljon samt bittre fysisk och mental hilsa for de anstillda
(2002:20-21).

5.4.4 OKAD PRODUKTIVITET

En konsekvens av produkter som dr svira att anvinda ir enligt
Ottersten & Berndtsson att mycket tid gar 4t till att hantera produk-
ten och uppgiften tar lingre tid att genomfora. De anser att inveck-
lade produkter tvingar anvindaren att anstringa sig for att lyckas och
att anvindaren dirmed blir mindre produktiv. De illustrerar med ett
exempel pd ett australiskt telebolag vars kundstodsenhet arbetade
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med en interaktiv produkt som skulle underlitta operatorerna i deras
arbete. Produkten saknade en mingd uppgifter vilket ledde till att
operatorerna tvingades ringa kollegor eller leta bland utskrifter efter
hjilp. I genomsnitt lade operatorerna 85 minuter om dagen pd upp-
gifter som skulle ha kunnat undvikas om produkten varit anpassad till
deras situation och behov. Likasd Mayhew nimner 6kad produktivitet
som ett argument for inkluderandet av anvindbarhetsaktiviteter. Hon
skriver:

Long-term financial benefits of usability-engineeved internal and external
products may include, for example, increases in sales or vevenues, user pro-
ductivity, and user satisfuction, and decreased costs for training and sup-
port, sevvice, product documentation pevsonnel, and maintenance, as well as
decreased user evvors. (1994:49)

5.4.5 KORTARE INLARNINGSTID

Forfattarparet Ottersten & Berndtsson menar att om produkter ér
utformade enligt anvindarnas forstdelse av dmnet i fraga skulle det
bidra till minskad inldrningstid och detta dr dnnu ett argument for att
inkludera anvindbarhetsaktiviteter enligt Ottersten & Berndtsson.
Genom att anvinda begrepp som dr bekanta for anvindaren och se
till att produktens form och beteende foljer tydliga monster under-
littas lirandeprocessen. Detta dr sirskilt viktigt nir det giller pro-
dukter som ska anvindas sillan eller dir det ideligen tillkommer nya
anvindare (2002:22).

5.4.6 MINSKADE KOSTNADER SAMT KORTARE UTVECK-
LINGSTID

Ottersten & Berndtsson beskriver en av de mer okinda nyttorna med
anvindbarhet; nimligen att integrerade anvindbarhetsaktiviteter i ett
utvecklingsprojekt kan minska pd utvecklingstiden. De menar att det
ir mycket vanligt att det inom IT-projekt gir at mycket tid till att
diskutera vad produkten ”egentligen” ska fylla for syften. Risken med
detta dr att projekten till slut styrs av tyckanden som inte baseras pa
kunskap om malgrupperna och deras anvindningssituationer. Genom
att grunda alla beslut angiende produktens utformning pd kunskap
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om produktens anvindning s minskas bdde kostnader och tidsitging
visentligt (2002:22-23).

5.4.7 REDUCERADE LIVSCYKELKOSTNADER

Ett problem som Ottersten & Berndtsson tar upp ir att “kostnader
tor drift, utbildning, support och underhill ofta gloms bort di man
ska berikna kostnaderna for en interaktiv produkt”. De anser att
merparten av kostnaderna i underhillsfasen av en produkts livscykel
beror pa att produkten ¢j tillgodoser anvindarens behov. De skriver:

Om kostnaderna for I'T-utveckling slas ut pa produktens lLivscykel tjinar
man manga ganger om pa att investera i anvindbarbetsaktiviteter. [... ]
Genom systematiska insatser som exempelvis malgruppsanalyser, interak-
tionsdesign och anvindningstester for att sikra hiy anvindningskvalitet
minskas kostnaderna for felbanteving, dalig ergonomi, utbildning, support,
omstiandlig hanteving, etc. (2002: 24)

Molich papekar att vinsterna med anvindbarhet ofta visar sig forst
efter att produkten tagits i drift och att de kan vara svdra att sitta
fingret pd. Men édven han ger exempel pd firre samtal till support-
avdelningen som en betydelsefull vinst med anvindbarhet (2002:16).

Mayhew understryker att anvindbarhet dr fordelaktigt for bade kun-
derna och de slutliga anvindarna. Kundernas supportkostnader mins-
kar och forsiljningarna okar. Anvindarna drar i sin tur nytta av en
anvindbar produkt (1994:93).

5.5 PAPEKAR LITTERATUREN NAGRA SKILLNADER |
ARBETSSATTEN?

Litteraturen beskriver inga direkta skillnader i arbetssitt mellan an-
vindbarhetskonsulter och interna anvindbarhetskompetenser. Vi
fann diremot att de anser att det behovs nigon(-ra) som ansvarar for
anvindbarheten och detta oavsett om personen dr konsult eller intern
kompetens. Det ir just detta som forfattarna anser vara det primira,
det vill sdga att det finns ndgon som ansvarar for anvindbarheten och
som dven har en arbetsprocess for det.
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5.5.1 ANVANDBARHETSANSVARIG

Mayhew skriver att i teorin kan nistan vem som helst utbildas och
skafta sig de firdigheter som behovs for en viss roll. Men mest eftek-
tivt anser hon det dr att hyra in personer som besitter de firdigheter
och kunskaper som behovs pa foretaget eller att anvinda interna an-
vindbarhetspersoner som har kunskaper nira det som behovs och
stotta och utbilda dem (Mayhew, 1999:487). Detta papekar dven
Molich som tycker det dr en fordel att ta in sakkunniga konsulter vid
till exempel anvindartester om kunskapen inte finns pa foretaget.
Detta ”eftersom en oerfaren testledare ofta begir en rad fel som avse-
virt kan minska nyttan av testet” (Molich, 2002:150).
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6 INTERVJURESULTAT

Vi kommer hir att redogora for virt insamlade intervjumaterial. Re-
sultaten kommer att presenteras utifrin vira fem forskningsfragor,
vilka dr:

:: Hur definierar de undersokta foretagen anvindbarhet?
:: Hur arbetar foretagen med anvindbarhet?

:: Vilka argument fo7 anvindbarhet anvinder foretagen i sina kontak-
ter med kunder?

:: Skiljer sig arbetssitten at mellan att arbeta som anvindbarhetskon-
sult och som intern anvindbarhetskompetens?

:: Hur ser foretagens ideala arbetsgang med anvindbarhet ut?

6.1 BESKRIVNING AV VARA INTERVJUPERSONER
KONSULTER

:» K1 dr en man. Han kallar sig for Interaktionsarkitekt och arbetar 1
ett konsultforetag med fyra anstillda. Samtliga i foretaget arbetar
med anvindbarhet.

:: K2 dr en man och titulerar sig Usability Expert. Han arbetar i ett
globalt konsultféretag med ungefir 60 000 anstillda varav 1650
anstillda i Sverige. Han ir den ende pd foretaget i Sverige som ar-
betar med anvindbarhet. Ytterligare tre personer fokuserar pa an-
vindbarhet, men de har inte det som sin huvudsyssla.

:» K3 dr en man och har ett enmansforetag. Han kallar sig for
Interaktionskonsult och arbetar bland annat med grafisk design,
interaktionsdesign och som utbildare.

:» K4 dr en man och arbetar som projektledare i ett konsultforetag
med sex anstillda. Pa foretaget arbetar fyra personer med tydlig in-
riktning mot anvindbarhet. De Ovriga tva har dven denna sakkun-
skap men har andra huvuduppgifter.

:» K5 idr en kvinna och arbetar som konsult i ett dotterféretag med
cirka 85 anstillda inom en internationell koncern. Koncernen har
totalt ungefir 800 anstillda. Hon titulerar sig som Anvindbarhets-
konsult.
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:» K6 idr en kvinna och arbetar som Interaktionsdesigner pa ett
internationellt konsultféretag med 13 000 anstillda. Inom den
sektion hon arbetar ir det etthundra anstillda, hon dr den enda
som arbetar med anvindbarhet.

:» K7 dr en man. Han titulerar sig Usability Specialist och arbetar 1
ett konsultforetag med fyra anstillda. Samtliga arbetar med an-
vindbarhet.

INTERNA ANVANDBARHETSKOMPETENSER

:: Al dr en kvinna och arbetar som Interaktionsdesigner pa ett fore-
tag med cirka 30 anstillda (fordelade pa tre kontor). Hon ir en av
tva stycken anstillda som arbetar med anvindbarhet.

2 A2 dr en kvinna och dr en av fyra anstillda som arbetar med
anvindbarhet internt pd ett foretag med totalt 25 anstillda. Hon
kallar sig for Informationsarkitekt och Copywriter.

6.2 HUR DEFINIERAR DE UNDERSOKTA FORETA.-
GEN ANVANDBARHET?

6.2.1 ISO-DEFINITION, KVALITET OCH UPPLEVELSE

Vid frigan om hur intervjupersonerna definierar anvindbarhet sva-
rade fyra stycken att de anvinder sig av den standardiserade ISO-de-
finitionen 9241:11. Tva av intervjupersonerna beskriver utéver ISO-
definitionen att anvindbarhet kan ses som en kvalitet.

Ibland pratar vi ocksia om anvindbarhet som en kvalitet, det dr en kvalitet ¢
anvindandet som man vill uppna, sedan finns det olika metoder for att na
kvaliteten men det dr dnda dit man strivar. (K1)

Ytterligare en egenskap som tva intervjupersoner anser bidrar till en
produkts anvindbarhet dr anvindarens upplevelse av interaktionen
med produkten:

Vi pratar mycket om user experience ddr vi tycker att anvindbarhet ingdr
som en del och dr allting som anvindarven overbuvudtaget upplever nir han
interagerar med applikationen. (K2)
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De resterande fem intervjupersonerna som inte nimner ordet ISO-
definition pratar ddremot kring vissa delar som ingdr i definitionen, sa
hir siger tva av dem:

En anvindbar webbplats svavar wmot ett verkligt behov hos malgruppen,
uppfyller avsindarens mal och innehaller nyttig och effektiv information och
funktionalitet. (K4)

Essenserna av anvindbarbet dr att det finns en wyttodel och funktionalitet ¢
det hela vilket dr en viktig del av anvindbarbet men ocksi att interaktionen
ar njutbar och pa nagot sitt bidvar till produlktens vivde. (K3)

6.3 HUR ARBETAR FORETAGEN MED ANVAND-
BARHET?

En person beskriver sin arbetsprocess genom att hinvisa till ISO-
standarden 13407 ”Human Centred Design Processes for Interactive
Systems”. Personen menar att:

Nir man jobbar tillsammans med en kund sia har de vedan en utvecklings-
och arbetsprocess, det gar inte an att komma in och siga att “vi vill verkligen
anvinda den hir typen av avbetsprocess’. ISO-standarderna dr just stan-
davder for bur man arbetar med anvindbavbetsfragor under en utveck-
lingsprocess, hur én utvecklingsprocessen ser ut. (K7)

Resterande personer, men dven den ovannimnda personen, beskriver
vilka anvindbarhetsmetoder de anvinder for att sikra anvindbarheten
pa de produkter de levererar (se avsnitt 6.3.1).

Fyra av de nio tillfrigade nimner att de anpassar vilka metoder de
anvinder efter situationen och kunden. En av dessa poingterar att
”varje metod som anvinds ska vara kostnadseffektiv” (K6). En annan
person ser metoden som “en verktygslada som man plockar ur och sa
satter man ihop sa att det passar for kunden” (K2). Det papekas dven
att olika metoder anvinds i olika faser.

6.3.1 VILKA ANVANDBARHETSAKTIVITETER ANVANDS?

Hir presenteras ndgra av de anvindbarhetsaktiviteter och metoder
som de tillfrigade personerna nimnde under intervjun.
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De mest forekommande anvindbarhetsaktiviteterna dr utvirderingar
och expertgranskningar, scenarier, observationer, intervjuer, prototy-
per (dir nigra nimnde specifikt pappersprototyper) och workshops.
Intervjuer, workshops och observationer anvinds av de tillfragade
oftast fOr att ta reda pa vilka anvindarna ir; det vill siga for att gora
en form av anvindarkartliggning.

Forutom de redan nimnda anvinds dven fokusgrupper, behovsanaly-
ser, personas’ och anvindarprofiler som ett sitt att sikra
anvindbarheten. Tvd personer anvinder sig i vissa fall d4ven av kvan-
titativa metoder sdsom enkiter och statistikbearbetning.

Hailften av de tillfragade svarade att de redan i kravspecifikationsfasen
kan vara med och bestimma anvindbarhetsaktiviteter och pd si sitt
sikra produktens anvindbarhet.

Ett fital personer nimner att de anvinder malgruppsanalyser och
mentala modeller. En person later sina anvindare fora dagbok kring
vissa moment som de gor varje dag.

En intervjuperson nimner att de pa foretaget ofta delar in de som
arbetar med designen 1 olika team och detta gors for att undvika att
man laser sig vid en och samma l6sning.

Samtliga intervjupersoner uppger att de i sin arbetsprocess inkluderar
anvindare 1 anvindbarhetsaktiviteter.

6.3.2 ANVANDBARHETSKONSULTERNA

Under denna rubrik presenteras de svar vi fick om savil arbetsprocess
som roll hos de intervjuade anvindbarhetskonsulterna.

* En persona ir en fiktiv anvindare som hittas pa utifrin den kontext- och
milgruppsanalys som har gjorts. Personan har vissa egenskaper som anses typiska for
den anvindare man designar f6r. Man viljer ut en primir persona for méilgruppen
som absolut mdste bli tillfredsstilld av den produkt som tas fram, sedan kan man ha
sekundira personas som inte behoéver bli helt tillfredsstillda.
(http://webzone.k3.mah.se/projects /HistoricalMinds /personas.htm)
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Hilften av de intervjuade konsulterna pdpekar att det dr mycket
marknadsforing av sig sjilv som giller och att ha en siljande roll ut
mot kunden (externt). En person tycker dven att detta férekommer
internt. En del av de tillfragade arbetar ocksa med utbildning.

Fem av sju konsulter ser sig sjilva som stod for kunden och lika
mdnga menar att de har en radgivande roll gentemot kunden. Manga
pdpekar att de far arbeta nira minga andra kompetenser i olika orga-
nisationer och nira hilften fungerar som projektledare.

Som anvindbarbetskonsult shaffar du dig (belst) en overblick over projektet
och maste arbeta nira manga andra kompetenser for att skapa ett bra ve-
sultat. Denna kommunikation med ovriga projektmedlemmar, och ens fokus
pa det slutgiltiga vesultatet, dr limpat for att vava projektledare. (K1)

Det framhalls dven att man som konsult blir kundens vin; att man
allierar sig med kunden. Nir det giller sjilva arbetsprocessen med
anvindbarhet understryker manga att det dr en iterativ arbetsform:

Det dr en iterativ process, synnervligen under lingre projekt. Man mdste heln
tiden foljo upp anvindarna och vad de efterfragar, det forandras beln ti-
den. Anvindarna kan inte forutspa krav och behov pa framtidens teknologs
som de inte begriper. Alltsa maste utvecklingsprocessen ske iterative. (K7)

Nira hilften av konsulterna anvinder sig av anvindbarhetslaborato-
rier 1 enkel form exempelvis portabla laboratorier som enkelt kan sit-
tas upp hos savil anvindare som kunder. Tva konsulter tycker att de
maste anpassa sig till kundens arbetsprocess. Lika manga tycker att de
1 vissa fall kan péaverka kundens arbetsprocess.

6.3.3 DE INTERNA ANVANDBARHETSKOMPETENSERNA

Under denna rubrik presenteras de svar vi fick om savil arbetsprocess
som roll av de tva interna anvindbarhetskompetenserna som vi inter-
vjuade.

De bada arbetar med att fi in anvindbarhet tidigt i processen och 1
de flesta fall lyckas de ocksa. A1 menar att:
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Ska man ha anvindbarbet i den siutliga produkten si maiste man ba det i
pitchen’ ocksa. Det dr svart att ligga till det om det inte finns med frin
borjan.

Att arbeta med anvindbarhet idr en iterativ arbetsprocess och bada
personerna arbetar med spraket i produkten. A2 menar att dven ter-
minologin dr viktig for upplevelsen av en produkt. Hon menar att en
del av anvindbarheten i produkten ir att man uttrycker sig pd ett
limpligt sitt for det avsedda mediet.

Att ha rollen som intern anvindbarhetskompetens innebir att arbeta
nira manga andra kompetenser, sisom grafiska designers, program-
merare etcetera. Al nimner dven att hon som intern anvindbarhets-
kompetens har 6verblick 6ver processerna och dirfor ofta fungerar
som coach:

... Jag Gr ju med och coachar kontorschefen vildigt mycket och mycket kan ju
bero pa att bon kommer bra dvevens med mig personligen, men jag trov ocksa
det bevor pa att man har ett helbetstink och att man ser processeyna. ..

Al arbetar dven med att silja in idéer, medan A2 arbetar i inforsilj-
ningssammanhang med att gora anvindarkartliggningar med hjilp av
expertgranskningar.

6.4 VILKA ARGUMENT FOR ANVANDBARHET
ANVANDER FORETAGEN | SINA KONTAKTER MED
KUNDER?

Under denna rubrik presenterar vi de vanligaste argumenten for an-
vindbarhet som vira intervjupersoner uppgav.

’ Pitch forekommer i reklam- och webbranschen dir utvalda foretag har en méjlighet
att fd ett uppdrag och tivlar dd mot andra foretag om att fi uppdraget. Om man ir
den som gjort det mest tilltalande forslaget och fir uppdraget; dd har man vunnit
pitchen.
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6.4.1 ANPASSADE ARGUMENT & TITLAR

For att overtyga kunden om fordelarna med anvindbarhet nimner
majoriteten av intervjupersonerna att de anpassar sina argument be-
roende pa situation. En person nimner exempelvis att:

Minskade kostnader dr ett avgument som gar hem hos dem som verkligen
kommer i kontakt med och ser dessa kostnader. Projektiedaren for ett utveck-
lingsteam kanske har anvindbarbet som ett motto men det behover inte be-
tyda att alla medlemmar i utvecklingsteamet delar hans dsikter. For vissa
kanske argument som okad trafik pa webbsidan v lockande. (K7)

En annan intervjuperson beskriver att det, nir man pratar om an-
vindbarhet, dr ”vanligt att man anvinder svira begrepp och ir inne 1
‘sin egen virld’ nir man siljer in anvindbarhet” (K1). Detta dr dven
niagot som flertalet andra intervjupersoner pdpekar och samtliga for-
sOker att undvika att gora det. En intervjuperson beskriver: ”man
torsoker viga in ndgot slags sunt fornuft ibland, att man forsoker
avmystifiera det man gor” (K3). Flera nimner att de forsoker att an-
passa sitt sprak och ordval beroende pd instillning och ”mognad” hos
kunden. Att man kinner till sin kund och dess situation dr nigot som
flera av intervjupersonerna anser som mycket viktigt.

Nigra av intervjupersonerna uppger att de ibland anpassar och pre-
senterar sig med olika titlar for olika foretag. En person anser att
detta kan innebira problem:

Och det dr lite av ett problem overbuvudtaget trov jag for var bransch att
det inte finns nagot enbetligt eller naturligt namn pa vollen. Rollen varie-
rar otroligt mycket pa olika fovetag och dven namnet pa rollen varierar
ocksa vildigt mycket. Da kan man fi lite ddlig trovivdighet. (K2)

Nigra av intervjupersonerna beskriver att de ”jobbar med mdnni-
skor”, sitter mdnniskan forst och att de anvinder det som ett siljar-
gument. De beskriver ocksa att de i kontakten med kunden ofta pra-
tar om minskliga basbehov eftersom det dr nigot som alla kan rela-
tera till och forsta.
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6.4.2 EKONOMISKA ARGUMENT

Aven ekonomiska argument i forhillande till kunden ir vanligt fore-
kommande. Majoriteten av intervjupersonerna uppger att de anvin-
der sig av sidana argument. En intervjuperson siger:

Som klimatet, konjunkturen ir nu si krivs det ganska bra motiveringar for
att fovetay ska gora investeringar. De miste se om de kommer att tjina
nagra pengar pa det. (K1)

Exempel pd ekonomiska argument som mdnga av intervjupersonerna
tar upp dr: att spara utvecklingstid, spara kundsupport, slippa ligga
mycket pengar pd utbildning av anvindarna, och att produkten
kommer att kosta mindre i slutindan. En person nimner att det ir de
ekonomiska argumenten som oftast gir hem hos ledningen, att det dr
”sddant som de vill ha” (A2).

6.4.3 ANVANDBARHET SOM KVALITET & KONKURRENS-
MEDEL

Tvd intervjupersoner anger att de i sin kontakt med kunden fram-
haller anvindbarhet som en kvalitet. En person siger:

Jag motiverar det som en kvalitet, belt enkelt, det dr en kvalitet pa det vi le-
vererar, vi kommer att leverera en losning till ev, men for att det ska bli vik-
tigt bra sa maste ni jobba med anvindbarbet. (K2)

Tre intervjupersoner uppger att de anvinder sig av anvindbarhet som
en konkurrensférdel. En person beskriver det som:

... eIt SAtt att profilera sig just om man jamfor med konkurrventerna och ser
att de inte viktigt hav fokus pa det, da kan man sjilv ldgga in det som en
extra grej. (K2)

6.4.4 PRAKTISKA EXEMPEL, SCENARIER OCH
KONSEKVENSER

Nigra av intervjupersonerna berittar att de ofta forsoker att beskriva
hur de ska arbeta med anvindbarhet, rent praktiskt, och att de forso-
ker att sdtta in det i ett sammanhang sa att kunden enklare ska forstd
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vad det innebidr. Intervjuperson K4 uppger att en vil fungerande
metod dr att mdla upp konsekvenserna av icke anvindbara system och
produkter. Att mala upp scenarier for kunden som exempelvis: ”om
det hir inte fungerar bra sa kommer era besokare att gi till era kon-
kurrenter istillet”. Personen beskriver ocksd att de manga ginger
siljer in sig sjilva genom att de bekriftar nigot som kunden redan

anat.

6.5 SKILJER SIG ARBETSSATTEN AT MELLAN ATT
ARBETA SOM ANVANDBARHETSKONSULT OCH
SOM INTERN ANVANDBARHETSKOMPETENS?

For att undersoka om det finns ndgra skillnader 1 arbetssitt mellan
anvindbarhetskonsulter och interna anvindbarhetskompetenser bad
vi de olika intervjupersonerna att forsoka jaimfora de bada typerna av
roller. I detta avsnitt kommer vi att presentera vad intervjupersonerna
sagt.

For att underlitta lisandet har vi delat in vad som sades om kon-
sultrollen i ett avsnitt och direfter vad som sades om rollen som in-
tern anvindbarhetskompetens i ett eget stycke. Slutligen har vi sam-
manfattat skillnaderna i arbetssitt mellan de bida rollerna.

6.5.1 ATT ARBETA SOM ANVANDBARHETSKONSULT
6.5.1.1 VARIERANDE & UTATRIKTAT

Majoriteten bland intervjupersonerna som arbetar som konsulter
anser att deras arbeten dr mycket varierande och utdtriktade. Intervju-
person K2 beskriver sitt yrke pa foljande sitt:

Fordelarna som konsult dv att det dr extremt vavierat, man far se mangn
olika forvetay, manga olika projekt och man fir jobba med mycket olika
méanniskor. Man knyter mycket kontakter, man hinner inte trittna alls. Du
lar dig mycket mer, tror jag, om olika typer av branscher...

Intervjuperson K7 beskriver sitt yrke i liknande termer:

Det dr vildigt givande pa sa sitt att du arbetar med ett brett omride av
olika typer av produkter, olika typer av webbsidor och olika typer av system.
Det gor att det bliv vildigt livligt och intressant.
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Intervjuperson K4 anser att fordelen med yrket ir att det dr mycket
socialt, vilket personen dock pdpekar kan upplevas som en nackdel av
personer som inte trivs med sddana situationer. En annan fordel med
yrket som ndgra av konsulterna nimner ir att det ger status och gott
rykte. Intervjuperson K7 siger:

Ofta hav man lite mer status som konsult, man skaffor sig rekommendatio-
ner och ett gott rykte.

Intervjuperson K6 ger en annan bild av konsultyrket. Personen upp-
ger att yrket ibland kidnns ensamt och att det vore 6nskvirt att ha fler
personer att diskutera med. Likasd intervjuperson K7 uppger vissa
problematiska situationer som man som konsult far tacklas med:

Vi har ett litet problem som konsuiter just nir vi arbetay med utvirvderings-
projekt. Ibland ses vi som ett hot bland de personer som dr involverade i
sjilva utvecklingen av en produkt som vi dv anlitade for att utvivdera. Vi
ses som kritisha och negativa men vi forsoker att verkligen forklara var roll
och att vi dr anlitade just for att forsoka bitta problem, att det dr det vi fok-
tiskt fokuserar pa.

6.5.1.2 FUNGERAR SOM EN OBEROENDE EXPERT

Tva av intervjupersonerna som arbetar som anvindbarhetskonsulter
betonar att deras roller ger dem mojligheter att fungera som obero-
ende experter:

. man dgr extern i forballande till politiken som finns inom en organisa-
tion. Man har tillfille att komma in som en oberoende expert och fovhopp-
ningsvis fi lite mer vespekt i situationer som annars skulle vara sviva att
handskas med. (K7)

... man kan siga saker vildigt fritt utan att behova bry sig om i vilken bie-
rarki man befinner sig. [...] man dr ju vildigt fri pa det viset, det dv ju
fordelen. (K3)

Intervjuperson K7 tilligger dessutom att man som konsult har storre
moijlighet att arbeta ritt 6ver hela organisationen med alla avdelning-
ar inom en organisation.
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Intervjuperson A2 tilligger att eftersom konsulter dr oberoende anli-
tas de ofta for sina dsikter. Personen papekar ocksad att konsulter ofta
arbetar med storre foretag och system.

6.5.1.3 BRIST PA TID OCH KONTINUITET

Majoriteten av konsulterna inom anvindbarhet anser att de saknar
kontinuiteten, det laingsiktiga.

Nackdelen dr att det bliv ganska kovtsiktiga jobb, man fir aldrig nagon
kontinuitet i det man gor utan man kommer ofta in och har kanske sex
veckor pa sig att gova nagonting och si gov man det snabbt. (K2)

En annan av intervjupersonerna beskriver sitt yrke som ”ganska
flackigt, man hoppar runt pd olika stillen och mellan olika aktivite-
ter” (K7). Minga av konsulterna anser att de kommer in alltfor sent i
de projekt som de blir involverade i. Intervjuperson K5 beskriver det
pd foljande vis:
Nackdelarna dr att man ofta kommer in nir systemet dr fiivdigt och de vill
att man ska hjilpa till med “reparvationer’ efter att ha upptickt att det inte
fungerar som de onskat. Da har man inte samma vesuvser och man dr be-
grinsad av den tekniska implementevingen. I sadana situationer kan man
inte garantera anvindbarbet av systemet.

Samma intervjuperson beskriver dven att det dr ”Svirt att komma in
pd meningsfulla uppdrag”. Nagra av konsulterna pdpekar dessutom
att bristen pd kontinuitet och tid minga ganger beror pa ekonomiska
faktorer. Intervjuperson K1 beskriver det som att ”Kunden koper in
kompetensen ett kort tag, det kostar pengar att ha en konsult”.

Intervjuperson K4 berittar att kompromissituationer dr nidgot som
man som konsult fir utstd och att dessa ofta beror pa att kunden inte
har tillrickligt med tid eller finansiering. Aven intervjuperson K3
nimner att konsulter ir beroende av konjunkturen.
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6.5.2 ATT ARBETA SOM INTERN ANVANDBARHETS-
KOMPETENS

6.5.2.1 SPECIALIST

Flera intervjupersoner talar om att en person som arbetar som intern
anvindbarhetskompetens blir mer av en specialist pa foretaget. Inter-
vjuperson K7 berittar utifrin egna erfarenheter om sina upplevelser
av att arbeta som intern anvindbarhetskompetens i en linjeorganisa-
tion:

Nir jag jobbade pa X och efter ett och ett halvt ar bade arbetat med somma
produkter gang pa gang sa borvjade jag trottna. Man tinkte - jaba, de pro-
Aukterna igen — kul! (suck). Det dr forstas mycket mer stabilt och man fir
naturligtvis mycket mer en specialistroll eftersom man forstar anvindbar-
hetsproblemen med just de div typerna av produkter.

Intervjuperson K1 anser att de som arbetar som interna anvindbar-
hetskompetenser har storre mojligheter att tinka mer lingsiktigt.
Intervjuperson A2 tilligger att det ur kundens synvinkel dr fordelak-
tigt att anlita de foretag som har intern anvindbarhetskompetens:

Fordelar dr att man fir in det och integrerar det pa ett smidigt site, slipper
se det som en sepavat kostnadspost. Niav vi siljer projekt handlar det pa ni-
Jot sitt om timmar i slutdndan. 1 och med att vi har det integrerat @ fore-
tayget sa bebover det inte kosta extra sa att siga.

6.5.2.2 MASTE ARGUMENTERA FOR SIN ROLL

Intervjuperson K4 anser att det dr mer vanligt att man fir argumen-
tera for sin roll ndr man arbetar som intern anvindbarhetskompetens:

Det hiv med att fovsvarva eller argumentera for sin voll dr nog mer aktuellt
om man befinner sig i en linjeorganisation, kanske om man sitter som en-
sam anvindarexpert i en ovganisation med bava utveckiore till exempel.
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Intervjuperson Al berittar utifran sina erfarenheter:

Ar 2000 bivjade jag. Jag hivdar att det ir forst nu ar 2003 vi bovjat syssln
med anvindbarbet. Det tog mig tvia ar att arbeta mig in i processerna, det
har varvit ganska fasta sitt att arbeta och forbilla sig till varandra, nir
man kommer in sa Grvev man det sittet att tinka. Det kravdes en ordentliy
omorganisering, radikala saker. Alla tyckte det vav bra att folk med den hir
kompetensen anstilldes men jog kinde inte att jayg passade in i processen, jag
fick inte det utrymme som jogy ville ha.

Personen beskriver ocksd att det dr vanligt att man fir argumentera
tor ledningen att man inte kan stycka upp sin arbetsprocess i olika
bitar som man sedan kan silja var for sig. Anvindbarheten ir en vik-
tig del som inte gdr att utesluta:

... det dr som att kopa en bil och de fragar: vill du ha med eller utan motor?
Det finns inga som siljer bilar pa det sittet, det dv ju ingen bil om det inte
finns en motor i! Och det har varit vildigt svart for vissa att greppa, att
anvindbarhet dr en del av designen och du kan inte vilja bovt det. (A1)

6.5.2.3 INGEN NATURLIG POSITION | ORGANISATIONEN

Intervjuperson K7 belyser en svirighet som man som intern anvind-
barhetskompetens kan uppleva:

Som en intern anvindbavhetsexpert tendevar man att hamna inom olika
delar av organisationen bevoende pa att ledningen inte viktigt vet var de
egentligen ska hora bemma. De bar svavarve att arbeta vitt iver hela orga-
nISALIONEn.

Intervjuperson Al beskriver att det dr viktigt att kdnna till varandras
omraden inom organisationen:

Det krivs att man kan stampa in i varandras omviden, att forsta teknik,
att forsta granserna i tekniken men ocksi forsta afférsutveckling och att
Hora pengar pa produkter, ett vavumirke och forsta projektledning. Jag tror
att ju mer man kiampar in och fovstar varandvas roller sa kommer ocksa
anvindbarhet fi en tydligare voll. Det tror jag dr en absolut grundforut-
sattning.

Intervjuperson A2 upplever inte att man som intern anvindbarhets-
kompetens har svirigheter att utova sin expertis:

JENNY DAFGARD :: LINDA FALK :: FREDRIKA OTTOSSON 58



AVSNITT 6 :: INTERVJURESULTAT

. man har inte alltid kunnat realisera det man siger, for att tidsramar
krymper. Men motarbetad dr jag definitive inte. Vi bar ett mycket positive
arbetsklimat.

6.5.3 SAMMANFATTNING AV SKILLNADER

Anvindbarhetskonsulter fungerar mer ofta som oberoende experter
som hyrs in vid behov och behover inte tinka pd den interna politi-
ken inom en organisation pa samma sitt som en intern anvindbar-
hetskompetens behover gora.

Konsulter har storre mojligheter att arbeta 6ver hela organisationen
eftersom de dr just oberoende experter. Interna anvindbarhetskom-
petenser blir oftare undanskuffade eftersom deras projektledare inte
riktigt vet vilken avdelning som de ska tillhora.

Som konsult saknar man kontinuiteten, lingsiktiga projekt som ger
tillfille att folja upp en produkt. Som en intern anvindbarhetskom-
petens arbetar man mer langsiktigt och stabilt och blir mer av en spe-
cialist pa vissa produkter.

6.6 HUR SER FORETAGENS IDEALA ARBETSGANG
MED ANVANDBARHET UT?

Under denna rubrik presenteras vira intervjupersoners visioner om
den ideala arbetsgingen. For att underlitta lisandet har vi delat in
visionerna i tva rubriker beroende pd om intervjupersonen arbetar
som konsult eller intern anvindbarhetskompetens.

Tre personer har inte svarat pa denna friga och dirfér har antalet
intervjupersoner minskats till sex stycken. Detta betyder att av dem
som besvarat denna fraga ir fyra personer konsulter och tva stycken dr
interna anvindbarhetskompetenser.
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6.6.1 ANVANDBARHETSKONSULTERNAS VISIONER

Samtliga konsulter har 6nskemal om att kunna komma in tidigare i
processen; att verkligen fi vara med fran borjan och paverka var i
arbetsprocessen som anvindbarhet ska komma in:

Att vara med vedan fran bovjan med fokus pa vem det dr vi designar for,
vad deras behov dr, hur deras anvindarsituationer ser ut. (K7)

Konsulterna K7 och K3 har dven en 6nskan om att fi vara med mer
under bela processen. K7 tycker dven att processen ska bli mer iterativ
dn vad den ir idag:

Nir anvindarnas behov bas © atanke genom hela projektet och att de aktivi-
teter vi gemomfor vevkligen har effekt. Det dr vart idealprojekt.

Konsult K2 vill girna sprida kunskapen om anvindbarhet till 6vriga
medarbetare:

Om man ska vara riktigt krass sia skulle man nog vilja ga mot att usability
ska upphora som en egen del som bara jobbar bort sig sjilv. Istillet sha man
se till att det kommer in som en naturlig del sa att alla hav anvindarfokus.

Konsult K3 pratar om att fi ledare, projektledare, personer pd hogre
positioner och dylika att forsta vikten av det som anvindbarhetsper-
sonerna faktiskt gor. K3 menar att det da borde bli littare att integ-
rera anvindbarhet i arbetsprocesser. Samma person tror ocksd att
kunderna kommer att bli mer medvetna om vikten av anvindbarhet 1
framtiden:

Det dr ju en sjalvklarbet att man maste arbeta med anvindbarvhet, jag tror
att kunderna kommer att bli bittre pa det hir. Jag menar, det gar inte att
fa det att ldta som ett extra siljargument for jag trov att det automatiskt
kommer att kvivas av kunderna. Det kommer att finnas med i@ kravspecifi-
kationen fran borjan. (K3)

6.6.2 DE INTERNA ANVANDBARHETSKOMPETENSERNAS
VISIONER

A2 tycker redan att de arbetar pa ett idealt sitt, men gav ett onskemal
om att ha lite mer tester i slutet av arbetsprocessen.
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Al har négra visioner om hur arbetsprocessen borde se ut. Hon me-
nar att det dr angeldget att komma in tidigt i projekt eftersom an-
vindbarhetsfragor dr viktiga:

Den typen av kunskap som vi besitter v det ingen annan som har och dirfor
ar det en nackdel om vi inte kommer in tidigt ¢ processen.

I det ideala projektet ska man vara med frin borjan och dnda ut i
genomforandet. En efterlysning om att ta med teknikerna tidigare
finns dven:

Idealiskt skulle jag vilja ba med tekniker mycket tidigare [...] for det finns
en massa vinster i tekniken som man inte sev, att det gar att gora hiftiga
grejor som man inte kan fovestilla sig. Sa det dr ocksi ett idealprojekt. (Al)
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7 DISKUSSION

Vi kommer i detta avsnitt att inledningsvis resonera kring vira me-
todval och vira samlade intryck av uppsatsens teoristudier. Direfter
kommer vi att diskutera vara resultat frin intervjuerna samt integrera
teoristudierna i detta.

7.1 METODDISKUSSION

Som vi tidigare nimnde i metodavsnittet valde vi att anvinda oss av
ett kvalitativt angreppssitt i form av personliga intervjuer och detta
visade sig vara det bist limpade for var studie. I tva fall fick vi fringa
att personligen triffa intervjupersonerna och istillet ta emot svaren
skriftligen, vi mirkte da att svaren inte var lika uttbmmande.

7.1.1 HUR HAR VAR KOMMUNIKATION MED INTERVJU-
PERSONERNA FUNGERAT?

Vi har under vart arbetsforlopp haft kontinuerlig kontakt med vira
intervjupersoner via e-post. Detta tycker vi har fungerat bra, men
ndgot vi tagit lirdom av ér att man ibland kan fi vinta pa svar ganska
lang tid. Vi anser dnda att e-post har fungerat bra som kommunika-
tionsmedel och hjilpt oss fi god kontakt med véra intervjupersoner.

Nir vi skickade var forsta intresseforfrigan (se bilaga 1), dven den via
e-post, var vi aningens otydliga med vad vi skulle skriva om. Detta
berodde pa att vi sjilva inte riktigt var pa det klara med var var foku-
sering inom problemomridet skulle ligga. Detta kan i sin tur vara
anledningen till att det mestadels var foretag som pa ndgot sitt arbe-
tar med anvindbarhet som visade sitt intresse. Detta forsta brev kan
alltsa ha upplevts som mer tilltalande for dessa foretag. Pa grund av
att vi fick mest respons frin foretag som arbetar med anvindbarhet
valde vi dirfor att inrikta oss pd hur just dessa foretag arbetar med
anvindbarhet. Konsekvensen blev foljaktligen att vi inte fick mojlig-
het att jimfora foretag som inkluderar anvindbarhet med foretag
som inte gor det som vi hade tinkt frin borjan. Sd hir i efterhand vill
vi girna tro att konsekvensen paverkat var uppsats i positiv bemir-
kelse dd vi formodar att problemomradet annars kunde ha blivit for
omfattande.

JENNY DAFGARD :: LINDA FALK :: FREDRIKA OTTOSSON 63



AVSNITT 7 :: DISKUSSION

7.1.2 INTERVJUGUIDEN FUNGERADE

Den intervjuguide som vi sammanstillde anser vi har fungerat som
ett stod 1 situationer da vi behovt utveckla nagon fraga for vira inter-
vjupersoner. Vi har dven kunnat forsikra oss om att fragorna har
stillts 1 samma ordning men i vissa fall har vi mojligen varit vil styrda
pa sa sitt att vi inte alltid har ”vagat” stilla fragor utover de som star 1
intervjuguiden. De positiva aspekterna har dndd 6vervigt dd vi med
hjilp av guiden kint oss tryggare som intervjuare och dessutom har vi
torsikrat oss om att frigorna har uppfattats pd liknande sitt av inter-
vjupersonerna.

For att testa vdra intervjufrigor genomforde vi en pilotintervju med
en av vira intervjupersoner for att se om vi verkligen fick svar pa det
vi ville. Det var mycket virdefullt for oss eftersom intervjun visade att
fragorna uppfattades ritt och att guiden fungerade som hjilp. Det
visade sig dven att ndgra fraigor behovde liggas till. Vi hade exempel-
vis missat att stilla allmidnna faktafrigor sisom antal anstillda pa fo-
retaget, antal anstillda som arbetar med anvindbarhet etcetera.

7.1.3 REFLEKTIONER KRING VARA INTERVJUER

Vi upplevde att vara personliga intervjuer fungerade bittre dn bade
telefonintervjuerna och i de fall da vi fitt svar pd fragorna skriftligen.
De personliga intervjuerna gav oss ett mer omfingsrikt material som
vi menar beror pa att den formen av konversation ir friare i den be-
mirkelse att man inte ligger band pa sina svar och att man ”tinker
hogt”. Oftast finns det mycket matnyttigt i de tankarna som ér vir-
defullt att ta del av.

Nir det giller att intervjua via telefon ar det svart att fi samma per-
sonliga kontakt som man fir nir man triffar personen. Det dr svirt
att avgora nidr personen har pratat klart och man ser inte heller den-
nes ansiktsuttryck. Situationen kan dven upplevas som stressande,
bade for den som intervjuar och for respondenten. Att var telefonin-
tervju inte tog lika laing tid som de personliga tror vi beror pa att vi
indirekt var stressade av situationen. I vart ena fall hade vi inte till-
gang till en hogtalartelefon vilket hade varit 6nskvirt eftersom den
som intervjuar dd hade kunnat fi det stod som vi har haft av varandra
vid de personliga intervjuerna.
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Att de skriftliga svaren inte har varit lika uttommande tror vi helt
enkelt beror pd att man inte ir lika ”pratig” som man ir i en muntlig
konversation. En metod som vi inte tinkte pd men som vi tror kunde
ha varit effektiv ir att anvinda ett snabbmeddelandeprogram®. Den
nackdel vi kan se dr att det kan upplevas som stressande om man inte
dr van vid att kommunicera pd detta vis.

7.1.4 TIDSKRAVANDE MED EFTERARBETET

Nigot som vi inte riktigt tog 1 beaktande nir vi valde att anvinda oss
av intervjuer som metod for insamling av material var hur tidskra-
vande det dr. Forutom att det krivs planering infor sjilva genomfo-
randet sd tillkommer dessutom efterarbetet med att ta tillvara pd allt
som sades under intervjuerna. Vi valde, som vi tidigare nimnt, att
ordagrant transkribera allt som personerna sade under intervjun. Dels
beroende pa att det dr sd man bor handskas med det insamlade mate-
rialet for att sedan kunna gora en innehallsanalys och dessutom bero-
ende pa att vi ville undvika risken for att vi skulle dra férhastade slut-
satser. Arbetet var mycket omfattande men de nedskrivna intervju-
erna har fungerat som ett vildigt stod i situationer da vi varit osikra
pa vad som egentligen sades under intervjuerna.

Efter ett tilmodigt letande fann vi till slut en metod som limpar sig
tor behandling av kvalitativa studier, nimligen innehallsanalys. Ana-
lysmetoden visade sig vara effektiv i bearbetningen av allt vart inter-
vjumaterial. Med hjilp av den fick vi god 6verblick 6ver intervjusva-
rens birande delar vilket underlittade vart resultatskrivande.

7.1.5 TROVARDIGHETEN | VAR UPPSATS

Nigot som vi anser Okar trovirdigheten i var uppsats dr att vi har lagt
stor vikt vid att ordagrant transkribera alla intervjuer som vi genom-
fort. Pa sa sdtt har vi, i den grad det gar, sikrat att vi inte har dragit

" Snabbmeddelandeprogram: en Internetprogramvara med vilken man i realtid kan

konversera med andra anvindare av programmet, exempelvis MSN Messenger, AOL
Instant Messenger och ICQ.
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torhastade slutsatser kring vad det egentligen ir som intervjuper-
sonerna har sagt.

De personer som medverkat i vir studie arbetar som anvindbarhets-
konsulter eller interna anvindbarhetskompetenser for niagra av de
ledande IT-foretagen inom anvindbarhet i Sverige. Vi anser att de ar
ytterst trovirdiga att besvara frigor som ror just anvindbarhet. Att
intervjupersonerna arbetar som anvindbarhetskonsulter eller interna
anvindbarhetskompetenser anser vi nyanserar uppsatsen eftersom
personerna kan bidra med olika perspektiv och erfarenheter.

7.2 RESULTATDISKUSSION

Vi kommer i detta avsnitt att redogora och resonera kring vira sam-
lade intryck av de intervjuer och litteraturstudier vi har gjort. Vi pre-
senterar dven visioner om framtiden.

7.2.1 HUR DE UNDERSOKTA FORETAGEN DEFINIERAR
ANVANDBARHET

7.2.1.1 ISO-DEFINITIONEN GER EN GEMENSAM GRUND

Precis som vi vintade oss nir vi stillde frigan om hur foretagen defi-
nierar anvindbarhet nimnde de flesta ISO-definitionen i direkta eller
indirekta termer. Vi anser, precis som Gulliksen & Goransson
(2002:64), att orsaken till detta dr att man utifrin den kan diskutera
och mita anvindbarheten samt att den dr generell och dirfor appli-
cerbar pd si mycket (webbplatser, mikrovagsugnar, fjirrkontroller
med mera). Eftersom den ir generell betyder det att den dven dr an-
passningsbar efter hur man sjdlv vill arbeta med anvindbarhet.

Med tanke pa att sa gott som all litteratur inom MDI anvinder defi-
nitionen dr det inte heller konstigt att de som arbetar med anvind-
barhet anvinder definitionen, det ér ju frdn litteraturen man inhdmtar
mycket av sin kunskap om dmnet. En annan viktig orsak dr att det ar
en internationell standard, vilket i minga sammanhang ir mycket
genomslagskraftigt, exempelvis om man arbetar med globala kunder.
Vissa kunder kan uppleva det som en trygghet att man arbetar utifrin
standarder.
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7.2.1.2 EGNA TILLAGG SOM KOMPLEMENT

Vi har under vira teoristudier erfarit att lika manga bocker som det
finns om anvindbarhet, lika manga varianter finns det av begreppet.
Bade litteraturen och vara intervjupersoner har utover ISO-defini-
tionen egna tilligg som komplement; man framhiver eller ligger till
vissa egenskaper som man tycker dr viktiga. De manga olika defini-
tionerna av anviandbarhet menar vi kan forsvara arbetet med anvind-
barhet pa sd sdtt att de litt leder till forvirring. I vissa fall kan man
undra om man alltid menar samma sak med anvindbarhet och det i
sin tur kan leda till lag trovirdighet. Det dr troligtvis de oinvigda
inom dmnet som mestadels upplever denna oreda, men éven vi andra
kan uppleva det vid tillfillen d4 man ska forklara begreppet anvind-
barhet for nigon. Det dr ett virrvarr av alternativ; vad ska man vilja
och vad kan man bortse ifrdn att nimna? De fordelar vi kan se dr att
man faktiskt har mojlighet att sjilv vilja vilken definition man vill
anvinda sig av eller om man vill skapa sin ”egen” definition genom
att framhiva sidant man sjilv tycker dr det viktiga.

7.2.1.3 SPEGLAR FORETAGET OCH PERSONEN

Att det finns olika definitioner ir forstieligt da vi minniskor dr olika
och har olika intressen. En intervjuperson nimnde att i anvindbar-
hetsdefinitionen ingar kvalitet vilket vi menar har att gora med att
personen ofta far silja in sig sjilv i projekt och dd anvinder detta som
ett overtygande argument. Att en annan utav vdra intervjupersoner la
vikt vid att interaktionen ska vara njutbar menar vi har att goéra med
att han arbetar som interaktionskonsult och dven har en bakgrund
inom grafisk design. Vi hivdar att hur man viljer att beskriva anvind-
barhet speglas av foretagets kultur, ens personliga bakgrund (utbild-
ning och intressen) och erfarenheter.

7.2.2 HUR FORETAGEN ARBETAR MED OCH ARGUMEN-
TERAR FOR ANVANDBARHET

7.2.2.1 ANPASSNING - ETT NYCKELORD

Nigot som har framkommit tydligt i vara intervjuer och som inte
framgér lika tydligt i litteraturen ir att anpassa ir ett nyckelord i ar-
betet med anvindbarhet. Man anpassar anvindbarhetsmetoderna,
sprak och ordval, argument och till och med ibland sin titel for att
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passa malgruppen och situationen. Ofta handlar det om att vara ly-
hord for vad kunden (bestillaren) efterfragar och vad den har for
behov, samtidigt som man ska ha slutanvindarna i dtanke.

Det dr vanligt att man arbetar nira andra kompetenser i en organisa-
tion, vilket naturligtvis forutsitter att man kan handskas med olika
typer av minniskor med olika bakgrunder. Gemensamt for alla de
som vi intervjuat dr att de dr tillmotesgdende, malmedvetna och verk-
ligen kan tala for sig. Dessa egenskaper tror vi dr viktiga att besitta
eftersom det forttarande rader en viss tveksamhet och omedvetenhet
infor vad anvindbarhet verkligen tillfor. Anvindbarhet ses ofta som
ndgot sjilvklart som man inte ska behova betala extra for.

7.2.2.2 BIDRAR MED ETT "MJUKT PERSPEKTIV”

Vira intervjupersoner gav tydliga indikationer pa att de ofta upplever
att de har ldtt for att bli kundens vin pa sd sitt att de bidrar med ett
”mjukt perspektiv” till de tekniska termer som oftast yttras i inforsilj-
ningssammanhang — de kan tala kundens sprik och dven teknikernas
sprak. I sidana sammanhang handlar det manga ginger om att till-
sammans med bestillaren klarligga kraven och behoven av produkten
eller tjdnsten, vilket innebidr att man madste anpassa sin strategi gent-
emot dem for att forsta varandra. Anpassningen av strategin kan vara
att man ger praktiska exempel som ligger nira kundens verklighet, att
man sitter in exemplet i ett sammanhang. Det handlar dven om att
man kan férmedla informationen vidare till teknikerna och det blir da
1 sin tur ytterligare en anpassning gentemot dem. Diri ligger styrkan,
som vi ser det, att man fungerar som en link mellan minniskan och
tekniken.

7.2.2.3 SVART ATT KOMMA IN | UTVECKLINGSPROCESSEN

Det som vi uppfattar som ett problem och som dven framkommit av
vdra intervjuer dr att man inte riktigt lyckas komma in i utvecklings-
processen pa det sitt som dr onskvirt for att kunna sikra anvindbar-
heten pa det man ska leverera. Svirigheten att komma in i utveck-
lingsprocessen dr en faktor som gor att det dr svart att arbeta med
anvindbarhet. Till viss del beror det pa 6vriga medarbetares skeptiska
instillningar till vad kompetensen kan tillféra. Detta var ett problem
som en av vdra intervjupersoner pipekade. Personen menar att man
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kan ses som ett hot men att det da giller att man verkligen kan for-
klara vad det dr man faktiskt dr anlitad att gora. Deborah Mayhew
pdpekar att denna skepticism kan bero pd att manga oroar sig for att
anvindbarhetstester ska forlinga produktens utvecklingstérlopp
(1994:77). Denna oro idr enligt henne onddig da det i sjilva verket
handlar om att man kan minska arbetstiden genom att inkludera an-
vindbarhet tidigt 1 processen (1994:48).

7.2.2.4 OKAD FORSTAELSE FRAN MEDARBETARE OCH LEDNING
EFTERFRAGAS

Nigot som vi tycker att vi kan ana utifran intervjupersonernas svar ir
att det handlar om att fi ledning, projektledare och foretagsledare att
torsta vikten av vad anvindbarhet kan tillféra. Om man lyckas med
detta kommer ocksd anvindbarheten att kunna ta storre plats i ut-
vecklingsprocessen. Detta dr ocksd nagot som vi tror idr nyckeln till
Okad acceptans och som gor det littare att integrera kompetensen 1
utvecklingsprocessen. Projektledarna har ju trots allt ansvaret att de-
legera arbetsuppgifter och om inte de dr 6vertygade anvindbarhetsfo-
resprikare tror inte vi heller att de till fullo forstar nir i processen
man kan ha nytta av det. Det blir upp till kompetensen att argumen-
tera for sin roll och position vilket vi menar inte dr ndgot som egent-
ligen ska behovas. I stillet borde det vara sa att alla medarbetare ska
vara medvetna om vad anvindbarhet verkligen kan tillféra utveck-
lingsprocessen. Detta dr ndgot som en av vara intervjupersoner menar
ofta sker forst efter att medarbetarna varit delaktiga i ett projekt dir
man har arbetat anvindarcentrerat.

7.2.2.5 BRA MOTIVERINGAR KRAVS

Nigot som framgdatt i var studie ir att anvindbarhet ofta dr nidgot
man viljer att dra in pd ndr konjunkturen i dagsliget ser ut som den
gor. Marknadsliget anser vi dr dnnu en bidragande faktor till att ar-
betet med anvindbarhet forsvaras. Det krivs bra motiveringar for att
foretag ska investera i ndgot som man inte tror har nigon ekonomisk
vinst i lingden. Att anvindbarhet inte skulle ge ekonomisk vinst ir
ndgonting som litteraturen och vara intervjupersoner anser dr felak-
tigt. De anvinder sig ofta av ekonomiska bevis och argument for att
pdvisa att man istillet zj@nar pd att investera i anvindbarhet. Man ska
se anvindbarhet som en prioritering snarare 4n som en kostnad som
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Rolf Molich poingterar. Glada anvindare bor vara det man strivar
efter och inte en kortsiktig ekonomisk vinst som man kan tinkas fa
om man bortser frin att betala for anvindbarheten som i lingden
gagnar ens intressen. ”Kvalitet l6nar sig i lingden men kan svida 1
plinboken for stunden” som Pelle Mirtensson skriver i artikeln Avp-
skaffn anvindbarbetsarkitekten — Reflektioner kving en anvindbar-
hetsarkitekts vardag 2001". Vi tror att man miste, som en av intervju-
personerna noga poingterar, vilja att inte se det som en separat kost-
nad. Liksom kunden betalar for programmeringsarbetet s maste den
dven betala for anvindbarhetsarbetet. Det ska inte vara nigot som
kunden ska kunna vilja bort, anvindbarhet ska ingd i kopet.
Martensson skriver att han girna ser att anvindbarhetsforesprikare
ska:

... yora det sa sjalvklart att det inte kommer pa fraga att silja ett I'T-projekt
utan anvindbarbet. [...] Det Gv inget nytt att styra efterfragan genom att
andra tillgangen. Speciellt inte nir det giller ny teknik.

Han menar ocksd att om man inte kan dndra instillningarna till an-
vindbarhet fir man helt enkelt dndra tillgingen:

Kan vi inte oka efterfragan far vi belt enkelt dndra tillgangen. *Oanvin-
davcentverad systemutveckling dr tyvirr siut hos leverantoven och kommer
inte att erbjudas mer. Om du hav tur kanske du kan bitta det pa begay-
natmarknaden.’

7.2.3 SKILLNADER | ARBETSSATT MELLAN ANVANDBAR-
HETSKONSULTER OCH INTERNA ANVANDBARHETSKOMPE-
TENSER

Nigot som inte nimns sirskilt ofta i litteraturen dr hur arbetet med
anvindbarhet skiljer sig beroende pd om man ir konsult eller intern
kompetens. Dirfor tyckte vi att det var extra intressant att fa ta del av
detta i vdra intervjuer.

" http: / /www.stimdi.se /arrangemang /konf/stimdi01 /artiklar /avskaffa.pdf
(Tillgidnglig 2003-04-27)
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7.2.3.1 KONSULTERNAS "ONDA CIRKEL"

Det som dr utmirkande for konsulterna dr att de ses som oberoende
experter, de dr inte pdverkade av den interna politiken och foretagets
kultur och detta i sin tur gor att de ofta blir respekterade. De fir
mdnga ganger en radgivande roll. Anmirkningsvirt dr att de ocksa
kan ses som ett hot och att de kommer med pipekanden om vad som
dr bra och diligt med systemet utan att ta hdnsyn till att de i utveck-
lingsteamet lagt ner stor moda och besvir. Det senare dr en konse-
kvens av att de oftast inte kommer in fOrrin i slutet av en utveck-
lingsprocess nir allting dr som stressigast och deadlinen nirmar sig.
Anvindbarhetskonsulterna siger sjilva att de saknar kontinuiteten i
projekten, de kommer in ett kort tag och ska dtgirda nagot snabbt
tor tid dr pengar”. De fir inte alltid se slutprodukten eller resultatet
av sitt arbete, pd grund av att de inte far vara med under hela utveck-
lingsprocessen. Som vi ser det blir det sammantaget niagot utav en
ond cirkel: konsulterna vill se kontinuitet i sitt arbete, medan det ir
en ekonomisk friga for kunden.

7.2.3.2 DE INTERNA ANVANDBARHETSKOMPETENSERNA MASTE
FORSVARA SIN PLATS | UTVECKLINGSPROCESSEN

I jamforelse med konsulternas roller som oberoende experter kan vi
konstatera att de interna anvindbarhetskompetenserna blir mer av
specialister pd foretaget. Trots detta mdste de mer ofta forsvara sin
roll gentemot sina medarbetare. Arbetar man som anvindbarhets-
kompetens internt fir man ocksd en storre mojlighet att delta i hela
projektets livscykel, men det giller att man sjilv dr med och péaverkar
nir 1 processen man ska vara med. Vi kan ju tycka att det dr konstigt
och onodigt av den orsaken att om ett foretag bestimt sig for att
satsa pd anvindbarhet och da har anstillt en person (eller flera) som
arbetar med det, varfor vill man da inte nyttja personens kompetens
till fullo? Men vira intervjupersoner har givit oss ett svar pd denna
fraga. Det tycks, som vi tidigare berort, handla om att ledningen och
ovriga i organisationen inte riktigt kinner till varandras omraden.

Vad giller anvindbarhetsarbetet si dr det som mest effektivt om man
arbetar Over hela organisationen och att arbetet sker iterativt. Da
detta inte alltid dr en etablerad arbetsform inom linjeorganisationer
menar vi att det krivs nya tanke- och arbetssitt for att verkligen ta del
av eftekterna av kompetensen. Det krivs forindringar men vi anser att
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dessa bor ske genom ett omsesidigt kompromissande, det dr inte
genomforbart att en hel organisation ska anpassa sig efter anvindbar-
heten. Det fungerar inte heller, vilket bade véra intervjusvar och litte-
raturen konstaterar, att infora anvindbarhet som en egen del i redan
befintliga utvecklingsprocesser. Alltsa krivs det att man mots fran
bida hall, bide fran ledningen och frain medarbetarna savil som fran
anvindbarhetskompetensen.

7.2.4 VISIONER OCH MOJLIGA LOSNINGAR

Det vi ser som den stora skillnaden med att arbeta med anvindbarhet
1 praktiken mot vad som stdr att ldsa i litteraturen dr att litteraturen
inte framhiver lika tydligt att anpassning dr ett viktigt nyckelbegrepp.
Vi anser 4 ena sidan att det inte dr sd konstigt att forfattarna till litte-
raturen inte framhiver detta eftersom de i manga fall riktar sig till en
bredare ldsarkrets dn bara anvindbarhetskompetenser. Men & andra
sidan tycker vi ocksa att det dr en brist 1 litteraturen att man inte bely-
ser det mer 4n vad man gor eftersom alla vira intervjupersoner upp-
ger att de muste anpassa sina anvindbarhetsmetoder, sprak och ord-
val, argument och till och med ibland sin titel for att passa malgrup-
pen och situationen. Vi kan dock avlidsa, utifrdn vira intervjuer, att
det finns 6nskningar och visioner om att komma bort fran att behova
anpassa sig i den utstrickning som man gor idag.

7.2.4.1 RESPEKTERA VARANDRA

Anvindbarhet borde inte vara ndgot som dr svart att formedla. Sam-
tidigt tycker inte vi att hela ansvaret ska ligga hos anvindbarhetskom-
petensen. Det krivs frin alla medarbetare en Omsesidig respekt for
varandras kunskaper for att nd en forindring. En av vira intervjuper-
soner anser att det dr speciellt effektivt att ta med utvecklingspersonal
som askddare nir man utfor ett anvindbarhetstest 1 ett anvindbar-
hetslaboratorie. Han sidger att det dr det som ér det riktigt anvind-
bara med lab. — att man med hjilp av dem kan fa utvecklingsperso-
nalen att inse vikten av anvindbarhet.

JENNY DAFGARD :: LINDA FALK :: FREDRIKA OTTOSSON 72



AVSNITT 7 :: DISKUSSION

7.2.4.2 AVDRAMATISERA ANVANDBARHETEN & SPRID
KUNSKAPEN

Det framkom idven i var undersokning att det inte dr si mdinga av
kunderna som egentligen ser anvindbarhet som niagot “konstigt”.
Minga av dem har forstdelse for vad anvindbarhet kan tillféra men
vill inte girna betala nidgot extra for det. De anser att det ska ingd 1
priset. Som det ser ut i dag sd menar vi att det inte alls dr sjalvklart att
anvindbarhet ingdr i priset. Vi tror att det finns en skev uppfattning
om att anvindbarhet bara handlar om ”sunt fornuft”, vilket dven
torfattarna i Anvindbarhet i praktiken poingterar. De menar att sunt
tornuft dr en bland elva myter som ”stdr i vigen for att integrera an-
vindbarhet 1 utvecklingsprocess pa ett effektivt sitt” (2002:27). For
att forindra denna forvringda instillning menar vi att det dr mycket
viktigt att man verkligen kan forklara vad det dr man sysslar med och
visa pa vad det faktiskt handlar om. Som vi tidigare har behandlat
uppger flera av intervjupersonerna att de sitter begreppen i relevanta
sammanhang samt ger praktiska exempel nir de pratar med sina kun-
der om anvindbarhet och dess fordelar. Troligtvis dr det just detta
det handlar om; att arbetet med anvindbarhet behover avdramatise-
ras.

Pelle Mairtensson beskriver i artikeln Awskaffa anvindbarbetsarki-
tekten — Reflektioner kving en anvindbarhetsarkitekts vardag 2001 en
smart l6sning pa hur man kan integrera anvindbarhet i utvecklings-
processen:

Det kan ofta vara tacksamt att ta iver ansvaret for designen av grinssnittet
och interaktionsprinciperna fran utveckinre, som hellve dgnar sina pressade
tidsscheman at programmeringstekniska fragov. Ju mer insyltad och ju
storre ansvar som ligys pa anvindbarhetsarkitekten ju mer tvingas det an-
vandarcentrerade tankesittet in @ utvecklingen. [...] Fordelen wmed att
Jobba med systemdesign istillet for anvindbavbet dv att det dr en naturiiy
och ¢f ifragasatt del ¢ utvecklingen, dven om det till stor del handlar om rvent
anvindbarhetsarbete.

Han tycker dven att det skulle vara bra om man i IT-utbildningarna
kunde forse alla med ett anvindarcentrerat perspektiv. I det linga
loppet menar han att det skulle innebira att utvecklare tar storre del 1
anvindbarhetsarbetet. Detta dr nog borjan pa en succé som vi ser det.
Forvisso fungerar anvindbarhetskompetenserna som linkar som 6ver-
brygger gapet mellan minniskan och tekniken men vi menar att detta
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gap inte nodvindigtvis maste finnas. En intervjuperson papekade att
han vill fringd att ha en person (eller flera) som verkligen dr expert
inom anvindbarhet till att man istillet ska forse hela utvecklingstea-
met med metoder for att kunna jobba utifrdn anvindarnas fokus.
Han menar att kunskapen ska spridas till medarbetarna. Vi haller med
honom om att om alla tog del av anvindbarhetskompetensernas kun-
skap sd skulle gapet sd sakteliga forsvinna. Vi menar inte att rollen
som anvindbarhetskompetens ska upphora, men diremot att kun-
skapen bor utnyttjas och spridas bittre.

7.2.4.3 GEMENSAM VOKABULAR

Nigot som édven skulle behova justeras dr att reda ut begreppen sa att
man i anvindbarhetsbranschen kan fi en gemensam vokabulir. Som
vi tidigare diskuterat sa dr anvindbarhet ett begrepp med manga olika
definitioner. Ndgot som idven framkommit i vdra intervjuer dr att
nigra av intervjupersonerna ser ett problem med de olika titlar som
foreckommer i anvindbarhetsbranschen. De menar att kunder, men
dven andra, kan uppleva det som forvirrande att olika titlar ibland kan
innefatta att man utfor samma arbetsuppgitter. En av intervjuper-
sonerna papekar att detta kan leda till lig trovirdighet.

Till viss del kan vi tycka att mangfalden av titlar dven kan betyda att
man faktiskt arbetar med olika fokus. Men vi tycker dndi att det
skulle vara fordelaktigt om man kunde komma Overens om en ge-
mensam generell titel. P4 samma sdtt som man benimner alla olika
programmerare for just programmerare skulle man kunna enas om att
kalla alla anvindbarhetskompetenser for nigot ”samlingsnamn”.

7.3 SLUTSATS

Som ett resultat av var studie har vi kommit fram till att anpassa ir ett
nyckelbegrepp i arbetet med anvindbarhet. Man anpassar anvindbar-
hetsmetoderna, sprik och ordval, argument och till och med ibland
sin titel for att passa malgruppen och situationen.

Det finns flera faktorer som gor det svart att arbeta professionellt

med anvindbarhet. Ett problem ir att kunskapen om vad anvindbar-
het kan tillféra ofta saknas hos ledning och medarbetare. Detta kan i
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sin tur gora att det dr svart att komma in 1 utvecklingsprocessen pa ett
onskvirt sitt; alltfor ofta kommer man in for sent i processen. Ut-
vecklingsprocesserna dr inte alltid anpassade for att inkludera anvind-
barhet vilket forsvirar arbetet och kriver att man ofta fiar argumentera
tor sin existens.

De madnga olika varianterna av anvindbarhetsdefinitioner och titlar
torsvarar dven det arbetet med anvindbarhet och leder till forvirring
vilket 1 sin tur kan ge lig trovirdighet. Ett annat hinder dr att kon-
junkturen alltfor ofta styr kunden och i svira tider dr anvindbarhet
ndgot man ofta viljer att drar in pa. Kunderna verkar dven ha en skev
uppfattning om att anvindbarhet bara handlar om ”sunt férnuft” och
detta dr dirfor inget de vill betala extra for.
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8 SAMMANFATINING

Vi lever i ett informationssamhille dir datorer och Internet har
kommit att bli en viktig del i vir vardag. Utvecklingen har skett
snabbt och om man gar tillbaka nagra ar och jimfor med idag ser
man att Internets anvindningsomrdden och anvindare har forindrats.
Pa grund av Internets nya anvindningsomridden och i takt med att
anvindarna blir fler for varje dag som gar, stills krav pd webbplat-
serna pa helt andra sitt dn vad som gjordes tidigare. Internet har
kommit att bli ett anvindarstyrt medium och dirfor maste anvindar-
nas behov uppmirksammas for att inte riskera att man forlorar dem.
Detta dr nagot som ett antal IT-foretag i Sverige har tagit fasta vid
genom att borja arbeta mer anvindarcentrerat.

Vi ville undersoka hur dessa yrkesverksamma inom anvindbarhet
arbetar och vilka faktorer det finns som gor det svart att arbeta med
anvindbarhet. Vart sytte med denna uppsats var att finna svar pa
detta och dirfor intervjuade vi niagra av de frimsta aktorerna inom
anvindbarhet. De intervjuade arbetar som anvindbarhetskonsulter
eller som interna anvindbarhetskompetenser pa I'T-foretag i Sverige.

Inledningsvis tog vi reda pd hur de intervjuade personerna definierar
anvindbarhet for att se vilken utgingspunkt de har. Vidare under-
sokte vi hur de arbetar med anvindbarhet och vilka argument for
anvindbarhet de anvinder i sina kontakter med kunder. Vi under-
sOkte dven om arbetssitten skiljer sig dt mellan anvindbarhetskon-
sulterna och de interna anvindbarhetskompetenserna samt hur deras
visioner om den ideala arbetsgingen med anvindbarhet ser ut.

For att besvara vara fragestillningar anvinde vi oss av litteratur inom
forskningsomradet Minniska-datorinteraktion (MDI) och anvind-
barhet. Vi valde ett kvalitativt angreppssitt i form av intervjuer for att
belysa de olika intervjupersonernas upplevelser, asikter och argument.

I var studie fann vi att det finns flera faktorer som gor det svart att
arbeta med anvindbarhet professionellt. Ett problem dr att kunska-
pen om vad anvindbarhet kan tillféra ofta saknas hos ledning och
medarbetare. Detta kan i sin tur gora att det dr svéirt att komma in i
utvecklingsprocessen pa ett onskvirt sitt; alltfor ofta kommer man in
tor sent i processen. Utvecklingsprocesserna dr inte alltid anpassade
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for att inkludera anvindbarhet vilket forsvirar arbetet och kriver att
man ofta fir argumentera fOr sin existens.

De mainga olika varianterna av anvindbarhetsdefinitioner och titlar
torsvarar dven det arbetet med anvindbarhet och leder till forvirring
vilket 1 sin tur kan ge lig trovirdighet. Ett annat hinder dr att kon-
junkturen alltfor ofta styr kunden och i svira tider dr anvindbarhet
ndgot man viljer att drar in pd. Vi fick dven fram i var studie att kun-
derna verkar ha en skev uppfattning om att anvindbarhet bara hand-
lar om ”sunt fornuft” och detta dr dirfor inget de vill betala extra for.

Vi fann dven att anvindbarhetskompetenserna anpassar anvindbar-
hetsmetoderna, sprik och ordval, argument och till och med ibland
sin titel for att passa malgruppen och situationen. Saledes anser vi att
anpassa ir nagot utav ett nyckelbegrepp i arbetet med anvindbarhet.
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BILAGA 1 - INTRESSEFORFRAGAN

Hej!

Vi ir tre studenter pa Hogskolan Kristianstad som liser tredje dret pa
Medieinformatikprogrammet med inriktning mot interaktiva medier.
Vi har precis piborjat var C-uppsats och for att fa verklighetsnira
perspektiv behover vi hjilp frin niringslivet. Vi vill undersoka om det
behovs en definierad yrkesroll som enbart sysslar med anvindbar-
hetsfrigor inom ett webbforetag. Vi skulle tycka det vore vildigt in-
tressant och virdefullt att ta del av era erfarenheter inom dmnet an-
vindbarhet.

Detta brev dr en forfraigan om intresse fran er sida att bidra till var C-
uppsats. Skulle ni kunna tinka er att triffa oss for en pratstund eller
mojligen svara pd en enkit sa dr vi tacksamma for det. Dessa aktivite-
ter kommer att genomforas i mars.

Hor av er om detta later intressant, girna senast den 21 februari, s
kontaktar vi er igen for vidare information.

Tveka inte att maila oss om det dr ndgot ni undrar 6ver!

Mvh
/Jenny Dafgard, Linda Falk och Fredrika Ottosson
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BILAGA 2 - EN ANDRA INTRESSEFORFRAGAN

Hej!

Vi ir tre studenter pa Hogskolan Kristianstad som liser tredje dret pa
Medieinformatikprogrammet med inriktning mot interaktiva medier.
Vi har precis piborjat var C-uppsats och for att fa verklighetsnira
perspektiv behover vi hjilp frin niringslivet. Vi vill undersoka om det
pa ett I'T-foretag behovs en roll som enbart sysslar med anvindbar-
hetsfragor.

Vi idr intresserade av sivil foretag med fokus pd anvindbarhet som
toretag som Kklarar sig utan denna fokusering. Dirfor dr det hogst
intressant for oss att prata med just er, det vore virdefullt att fa ta del
av era erfarenheter.

Detta brev dr en forfraigan om intresse fran er sida att bidra till var C-
uppsats. Skulle ni kunna tinka er att triffa oss for en pratstund eller
moijligen svara pa fragor som vi skickar via mail och som vi eventuellt
dven diskuterar per telefon sa dr vi tacksamma for det. Dessa aktivite-
ter kommer troligen att genomforas i mars.

Hor av er om detta later intressant, girna senast den 4 mars, si kon-
taktar vi er igen for vidare information.

Tveka inte att maila oss om det dr ndgot ni undrar over!

Mvh
/Jenny Dafgard, Linda Falk och Fredrika Ottosson
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BILAGA 3 - FRAGESCHEMA TILL KONSULTERNA

INTERVJUFRAGOR

1. Hur manga anstillda dr ni pa foretaget?

2. Hur mdnga anstillda har ni som sysslar med just anvindbarhets-
fragor?

3. Hur linge har foretaget varit verksamt?

4. Hur linge har foretaget sysslat med anvindbarhet?
5. Hur definierar du/ni anvindbarhet?

6. Vad betyder anvindbarhet for dig?

7. Vad dr bakgrunden till att ni pd foretaget valt att satsa pa anvind-
barhet?

8. Vad har du for bakgrund?

9. Vad kallar du dig/vilken roll har du?

10. Hur fick du den roll som du har idag?

11. Vad ingér i dina arbetsuppgifter?

12. Vilka anvindbarhetsmetoder tillimpar ni pa foretaget?

13. Kombinerar du din roll med andra arbetsuppgifter/roller? Var-
for?

14. Tycker du att en person som sysslar med anvindbarhetsfrigor kan
ha flera roller?

15. Vilka ir dll fordel att kombinera i sa fall och varfor?

16. Hur upplever du det ér att arbeta som anvindbarhetskonsult?
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17. Vilka fordelar respektive nackdelar finns det med att arbeta som
just anvindbarhetskonsult?

18. Hur tror du att ditt arbete som just anvindbarhetskonsult skiljer
sig ifrdn foretag dir anvindbarhetsrollen idr en bland andra roller?

19. Tror du att du som anvindbarhetskonsult paverkar dina upp-
dragsgivares arbetsprocesser? I sidana fall, pa vilket sitt?

20. Hur tror du att dina uppdragsgivare ser pd din roll? Hur blir du
bemott?

21. Upplever du som anvindbarhetskonsult att du kan och fir ut-
rymme att utova din expertis?

22. Har du nigon ging kint dig ovilkommen eller motarbetad i ett
projekt? Pa vilket sitt och i vilken situation? Vad berodde det pa tror
du?

23. Hur fir ni uppdrag? Vem tar initiativet? Varfor viljer uppdrags-
givarna just er?

24. Finns det ndgra faktorer som spelar in for att man ska kunna
ligga fokus pd anvindbarhet sd som ni gor?

25. Hur motiverar/siljer du anvindbarhet? Finns det nagra fordelar
och/eller nackdelar?
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BILAGA 4 - FRAGESCHEMA TILL DE INTERNA
ANVANDBARHETSKOMPETENSERNA

INTERVJUFRAGOR

1. Hur manga anstillda dr ni pa foretaget?

2. Hur mdnga anstillda har ni som sysslar med just anvindbarhets-
fragor?

3. Hur linge har foretaget varit verksamt?

4. Hur linge har foretaget sysslat med anvindbarhet?
5. Hur definierar ni anvindbarhet?

6. Vad betyder anvindbarhet for dig?

7. Vad ir bakgrunden till att ni pa foretaget valt att inkludera anvind-
barhet som en del i er arbetsprocess?

8. Vad har du for bakgrund?
9. Vad kallar du dig/vilken roll har du?
10. Hur fick du den roll som du har idag?

11. Vad ingdar i dina arbetsuppgifter? I vilken typ av projekt blir du
involverad och nir i projektet?

12. Vilka anvindbarhetsmetoder tillimpar ni pa foretaget?

13. Kombinerar du din roll med andra arbetsuppgifter/roller?
Varfor?

14. Tycker du att en person som sysslar med anvindbarhetsfrigor kan
ha flera roller?

15. Vilka ir dll fordel att kombinera i sa fall och varfor?
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16. Hur upplever du det ir att arbeta med anvindbarhet som en in-
tern kompetens pa ert foretag?

17. Vilka fordelar respektive nackdelar finns det med att arbeta med
anvindbarhet pa det sitt som du gor?

18. Tror du det finns ndgra skillnader mellan att arbeta som anvind-
barhetskonsult och att arbeta som intern anvindbarhetskompetens

som du gor?

19. Tror du att du som anvindbarhetskompetens piverkar foretagets
arbetsprocesser? I sidana fall, pa vilket sitt?

20. Hur tror du att dina medarbetare ser pd din roll? Hur blir du
bemott?

21. Upplever du att du far utrymme att utova din expertis?

22. Har du ndgon ging kint dig ovilkommen eller motarbetad i ett
projekt? Pa vilket sitt och i vilken situation? Vad berodde det pa tror
du?

23. Hur tror du att era uppdragsgivare ser pa din roll?

24. Vad tror du att era uppdragsgivare har for dsikter om anvind-
barhet?

25. Hur far ni uppdrag? Vilka ir era kunder? Vad efterfragar de?

26. Finns det ndgra faktorer som spelar in for att man ska kunna in-
kludera anvindbarhet sd som ni gor pd ert foretag?

27. Hur motiverar/siljer du anvindbarhet? Finns det nagra fordelar
och/eller nackdelar

28. Ar anvindbarhet svirt att motivera?

29. Skiljer sig dina argument for anvindbarhet it beroende pd vem
du talar med? (exempelvis ledningen eller en projektgrupp)

30. Hur ser ett ”idealprojekt” ut for dig? Beskriv arbetsgangen.
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BILAGA 5 - VAR INTERVJUGUIDE

I just denna version ir fragorna riktade till de interna anvindbarhets-
kompetenserna.

INTERVJUFRAGOR
INLEDNING

> Tacka for att vi fir komma och att personen tar sig tid.

> Presentera oss:
Hogskolan Kristianstad, Medieinformatikprogrammet - inriktning,
C-uppsats.

> Presentera uppsatsen:
Vilka typer av foretag vi intervjuar, vi ska undersoka hur foretag ar-
betar med anvindbarhet.

> Forklara vad vi menar med intern anvindbarhetskompetens.

> Forklara vira roller, hur intervjun kommer ga till, bandspelare,
konfidentiellt.

Nu siitter vi igang bandspelaren. ..

1. Hur manga anstillda dr ni pd foretaget?

> Fakta som vi kan ha nytta av nir vi ska jamfora resultaten frin inter-
vjuerna.

2. Hur mdnga anstillda har ni som sysslar med just anvindbarhets-

fragor?

> Hur stor andel av de anstillda som arbetar med anvindbarhet.

3. Hur linge har foretaget varit verksamt?

4. Hur linge har foretaget sysslat med anvindbarhet?

5. Hur definierar ni anvindbarhet?

> Intressant att friga for att se om olika foretags definitioner skiljer
sig dt.

6. Vad betyder anvindbarhet for dig?

> Hir vill vi 4t mer personliga dsikter kring anvindbarhet eftersom
foregdende friga fokuserar pd sjilva definitionen av anvindbarhet.
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7. Vad ir bakgrunden till att ni pa foretaget valt att inkludera anvind-

barhet som en del i er arbetsprocess?

> Frigan kan ge svar pd/information om eventuella faktorer som
spelar in for att foretaget ska ha mojlighet att inkludera anvindbar-
het i arbetsprocessen.

8. Vad har du for bakgrund?
> For att fi reda pd vad personen har for utbildning, tidigare arbets-
livserfarenhet osv.

9. Vad kallar du dig/vilken roll har du?
> Ar intressant att friga eftersom olika roller eventuellt kan ha olika
syn pd/definitioner av anvindbarhet.

10. Hur fick du den roll som du har idag?

> Intressant eftersom vi tror att detta kan ha skett pa olika vis; vissa
kanske har sokt just den rollen medan andra kanske mer eller
mindre har ”tagit sig den”. Visar ocksd pd organisationens/
toretagets instillning och medvetenhet om anvindbarhet.

11. Vad ingdar i dina arbetsuppgifter? I vilken typ av projekt blir du

involverad och nir i projektet?

> Intressant for oss att veta for att vi ska kunna skapa oss en uppfatt-
ning om hur de arbetar.

12. Vilka anvindbarhetsmetoder tillimpar ni pa foretaget?
> Intressant for oss att se skillnader mellan olika foretag.

13. Kombinerar du din roll med andra arbetsuppgifter/roller?

Varfor?

> Med den hir frigan kan vi fi fram anledningar till varfér man
eventuellt kombinerar en roll samt se till deras arbetssitt. Vilka
roller kombinerar du?

14. Tycker du att en person som sysslar med anvindbarhetsfrigor kan

ha flera roller?

> Hur tycker du att det fungerar nir en person har flera roller? Med
den hir frigan vill vi fa fram om de (interna anvindbarhetskompe-
tenserna) anser att man kan kombinera flera roller. Exempelvis att
arbeta som anvindbarhetsexpert och dven som grafisk formgivare.
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15. Vilka ir dll fordel att kombinera i sa fall och varfor?

16. Hur upplever du det ir att arbeta med anvindbarhet som en in-

tern kompetens pa ert foretag?

> Kénner du att du mdste argumentera for din existens, att du blir
ifrigasatt?

17. Vilka fordelar respektive nackdelar finns det med att arbeta med
anvindbarhet pé det sitt som du gor?

18. Tror du det finns ndgra skillnader mellan att arbeta som anvind-
barhetskonsult och att arbeta som intern anvindbarhetskompetens
som du gor?

19. Tror du att du som anvindbarhetskompetens paverkar foretagets

arbetsprocesser? I sidana fall, pa vilket sitt?

> Eftersom det i litteraturen ofta hivdas att anvindbarhet kommer in
allt for sent 1 arbetsprocessen sa vill vi undersoka vad de som jobbar
med anvindbarhetsfrigor anser om detta, nir de involveras i ett
projekt osv. Kan vara pa bade positiva och negativa sitt.

20. Hur tror du att dina medarbetare ser pd din roll? Hur blir du
bemott?

21. Upplever du att du fir utrymme att utova din expertis?

22. Har du nigon ging kint dig ovilkommen eller motarbetad i ett
projekt? Pa vilket sitt och i vilken situation? Vad berodde det pa tror
du?

23. Hur tror du att era uppdragsgivare ser pa din roll?

24. Vad tror du att era uppdragsgivare har for dsikter om anvind-
barhet?

25. Hur fir ni uppdrag? Vilka ir era uppdragsgivare? Vad efterfrigar
de?

> Vem tar initiativet (ni eller uppdragsgivaren)? Vartor viljer
uppdragsgivarna just er?
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26. Finns det ndgra faktorer som spelar in for att man ska kunna in-

kludera anvindbarhet si som ni gor pa ert foretag?

> Vi vill hir fi fram om det finns faktorer som spelar in och vilka det
kan vara; exempelvis ekonomi hos foretag si vil som projekt, in-
stillningar hos medarbetare och ledning angidende anvindbarhet,
projektets storlek osv.

27. Hur motiverar/siljer du anvindbarhet? Finns det nagra fordelar
och/eller nackdelar

> Vi vill hir fi fram om det finns ndgra skillnader mellan olika foretag
och hur man motiverar anvindbarhet.

28. Tycker du att anvindbarhet dr svidrt att motivera?

29. Skiljer sig dina argument for anvindbarhet it beroende pd vem
du talar med? (exempelvis ledningen eller en projektgrupp)

30. Hur ser ett ”idealprojekt” ut for dig? Beskriv arbetsgangen.
Nu stinger vi av bandspelaren. ..

AVSLUTNING

> Tacka for medverkan.

> Konfidentiellt (webbsida, uppsats)
> Nagot du undrar over?

> Fortsatt kontakt (skicka uppsatsen).
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