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Abstrakt

Vi upptéckte i vart forsta systemutvecklingsprojekt
utanfor skolans regi att det fanns stor risk for
missforstdind i kommunikationen mellan oss
utvecklare och kunden. Detta gjorde att vi blev
nyfikna pé varfor kommunikationsproblem uppkom
och hur de skulle undvikas. Vi fann att det till stor
del berodde pa faktorerna tidsbrist, motparternas
olika bakgrund, otydlighet, okunskap, oerfarenhet,
sprak,  komplicerade  system  samt  dalig
sammanhallning inom projektgruppen. Vi undrade
dven om det fanns standardiserade metoder inom
systemutvecklingsvérlden for att undvika dessa
problem.

Av véra litteraturstudier, intervjuer och egna
erfarenheter fann vi att s& inte var fallet, men vi
lyckades dnda fa fram sdpass mycket information
om dmnet att vi ansdg oss kapabla att ge nagra
riktlinjer fér hur kommunikationen kan underléttas.
Dessa var att vaga fraga, undvika facksprak, lyssna
uppmdrksamt, trdffa motparten, géra prototyper,
dokumentera, ha gott om tid, ha kunskap om
mdnniskans kognitiva formdaga samt ha kunskap om
kundens organisation.
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1 Introduktion

I februari &r 2000 kom vi genom en vin pé var skola i kontakt med ett foretag som
ville ha ett system byggt.

Vid forsta motet mellan oss och det aktuella foretaget forsokte vi ta till oss vad de
ville ha for typ av system. Efter ytterligare ett par mdten och ett par e-mail fram och
tillbaka tyckte vi att vi fatt en nagorlunda klar bild av hur systemet skulle se ut och
satte igdng med att gora en kravspecifikation. D4 denna refuserades och omarbetades
ett antal ganger sa insdg vi till slut att vi talade helt olika sprdk. Vi talade vart
systemutvecklingssprak och foretaget talade sitt facksprak. Nagon sorts brygga for att
trdda in i varandras sprakvirldar saknades.

Under skoltiden hade vi fatt manga tillfdllen att 6va praktiskt pa att jobba i projekt.
Skillnaden var att vi da sjélva spelade de flesta roller i systemutvecklingsprocessen
sdsom anvindare, utvecklare och bestillare. Att helt plotsligt mota en verklig kund
och forsoka ta till sig dennes krav och 6nskemal var en ny foreteelse for oss. Vi insag
ganska snart att vi inte hade tillrdckliga kunskaper for att utan problem kunna géra oss
forstadda for och att forstd kunden. Under denna tid foddes idén om att skriva en
uppsats for att belysa de svarigheter som kan uppstd i kommunikationen mellan
utvecklare och kund.
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2 Bakgrund

2.1 Problembeskrivning

I samband med systemutveckling dr det vésentligt att utvecklaren &r helt péa det klara
med kundens Onskemal s& att det fardiga systemet kommer att fungera pa ett
tillfredsstéllande sdtt. Ett system &r numera en oupploslig del av kundens organisation
och det dr darfor ocksa viktigt att utvecklaren forstar de delar av organisationen och
dess funktioner som systemet kommer att berora.

And3 uppstar ofta situationer dir ett system inte blir som kunden tinkt sig. Detta
framhaélls av Langefors (1995): ”... En viktig del av projektet dr att tillsammans med
anvdndaren komma fram till vilka behov och onskemal som finns. Trots detta var det
vanligt att anvindaren sa att det nya systemet inte var vad de fragat efier”.

Detta anser vi oftast bero pa missférstdnd i kommunikationen mellan utvecklare och
kund. Problemet, svarigheten att forsta varandra, kan egentligen ha tva vinklar, dels
att de bada parterna inte forstar varandra och dr medvetna om det, och dels att de tror
att de fOrstar varandra fast det i sjdlva verket kan vara tviartom. Den sistndimnda
vinkeln anser vi vara den “farligaste” formen av missforstdnd eftersom
systemutvecklingen kan ha hunnit l&ngt och systemet kan t.o.m. vara firdigbyggt
innan det upptécks att utvecklaren och kunden talat om olika saker.

Keller (1998) skriver ... bland annat har systemvetarna svart att lyssna pa
icketeknisk kunskap. Anvindarnas sprak blir helt enkelt for amatorméssigt”.

Han menar vidare att skillnaderna i tekniskt kunnande dven leder till att anvéndaren
har svarigheter att uttrycka sin krav for systemutvecklaren, just eftersom
systemutvecklaren har svart att lyssna pa/inhdmta kunskap som beskrivs med ett
icketekniskt sprak.

Svéarigheter i kommunikationen dr inget som bor ignoreras. De leder till onddiga
kostnader, forseningar, dalig PR for utvecklingsforetaget och i vérsta fall projekt som
gar 1 stopet. For att spara tid och resurser ar det darfor viktigt att utvecklare och kund
redan pa ett tidigt stadium far varandras visioner om systemet att stimma ¢verens.

Hur gors di detta? Hur ska kommunikationsproblemen minimeras och i bésta fall
avldgsnas? Varfor dr det sa svart att forsta varandra? Det dr dessa fragor som vi ska
forsoka belysa i denna uppsats.

2.2 Syfte och fragestallning

Som vi tidigare ndmnt kan missforstand i kommunikationen innebéra allvarliga
problem. Det &r darfor ett viktigt &mne som tidigare, enligt vara efterforskningar, har
fatt alldeles for lite uppmérksamhet. Vi upplever dven att just den mer "mjuka” och
psykologiska biten av systemutveckling, som kommunikationsproblemen bér tillhora,
ar nagot som har tagits upp lite for lite under var utbildning.

Genom att belysa och analysera detta dmne forvantar vi oss fa en fordjupad kunskap
om vad som orsakar kommunikationsproblemen samt finna standardiserade metoder
for att undvika dem eftersom det dr ett sa stort och vanligt problem. Férhoppningsvis
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kan vi d&ven komma fram till ndgon slags riktlinje eller punkter att folja fér hur
utvecklare kan bete sig for att ge kunden 6kad forstaelse.

Detta anser vi vara nyttig kunskap for oss infor framtida arbete inom branschen. Vi
hoppas dven att andra har nytta av att ta del av var undersokning eftersom dmnet som
sagt verkar vara lite undanskymt och nistan ignorerat.

For att klara av den hédr uppgiften maste vi stélla nedanstdende huvudfraga:
- Hur underldttas kommunikationen mellan utvecklare och kund?

For att kunna l6sa négonting, i detta fall kommunikationsproblemen, anser vi att
kallan till dem maste vara kdnd. Darfor blir var delfraga:

- Varfor uppstar kommunikationsproblem?

2.3 Avgréansning

Uppsatsen behandlar frdmst de kommunikationsproblem som kan uppsta i
forhandlings- och utvecklingsarbetet nédr systemutvecklare méter kunder inom andra
branscher @n IT. Uppsatsens perspektiv dr satt ur systemutvecklarens synvinkel.
Kommunikation handlar visserligen om tva parter som férsoker forstad varandra men i
var uppsats koncentrerar vi oss i forsta hand pa att gora oss forstadda f6r kunden.

2.4 Uppsatsens disposition

Vi har med hjidlp av litteraturstudier, egna erfarenheter i vért nuvarande
systemutvecklingsprojekt samt intervjuer forsokt forstd  problemet med
kommunikationssvarigheter.

Uppsatsen bestéar av dels en teoridel och dels en empirisk del och vi har delat upp de
olika delarna enligt nedanstédende:

Kapitel 3 behandlar relevanta begrepp.

Kapitel 4 behandlar de olika litteraturstudier vi gjort och lyfter fram de teorier om
meningsfull och lattforstaelig kommunikation mellan ménniskor som vi har hittat.
Kapitel 5 redogor for de intervjuer vi gjort samt behandlar vara egna erfarenheter
under vart forsta systemutvecklingsprojekt utanfér skolans regi.

Kapitel 6 innehéller analyserar och diskuterar det resultat vi kommit fram till.

Kapitel 7 avslutar sjdlva uppsatsen med sammanfattning, faktorer som kan ha
paverkat uppsatsens reliabilitet och validitet samt forslag till forsatta studier.

Kapitel 8 utgors av vara referenser.

Kapitel 9 presenterar véra intervjufragor i form av en bilaga.
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3 Relevanta begrepp

Innan vi ger oss i kast med problemet vill vi klargora ett antal begrepp som vi
uppfattar som viktiga.

Amnet vi har valt att behandla dr alltsi kommunikationsproblem. Vissa
fragestdllningar uppkommer d& som vi redan nu vill klargora.

= Vilka dr det som kommunicerar?

*  Varfér kommunicerar de?

* Vad kommunicerar de om?

I ndgot omvind ordning dr svaren, markerade nedan, pé dessa tre fragor foljande:

Systemutvecklaren kommunicerar med kunden for att fi fram specifikationer om
krav och riktlinjer for det system som ska utvecklas.

3.1 Vad ér en kund respektive systemutvecklare?

Med ordet kund menar vi bestdllare, dgare, anvindare eller annan person som har
intresse av hur systemet kommer att se ut och darfér kommunicerar pa olika sitt med
systemutvecklaren under systemutvecklingsprocessen. Systemutvecklaren &r alltsa
motparten till kunden, och dr den eller de personer som utvecklar, konstruerar och
levererar systemet.

3.2 Vad innebér systemutveckling?

Vi har valt att kortfattat beskriva systemutvecklingen for att forséka ge klarhet i var
ndgonstans 1 systemets livscykel som kommunikationen mellan kund och utvecklare
ager rum.

For att forsta systemutveckling vill vi forst klargora vad ett system dr. Det beskrivs av
Sommerville (1996) som en samling av sammanhéngande delar som tillsammans, i en
viss omgivning, arbetar for att uppna vissa mal.

Utvecklingen av detta kan beskrivas som en process och &r enligt Sommerville (1996)
en tvéirvetenskaplig aktivitet som kridver samarbete mellan flera personer. Detta {or att
de tillsammans har den kunskap som krdvs for att forstd inneborden av alla
systembeslut. Processen brukar delas upp i olika faser dir antalet varierar lite
beroende pé vilken litteratur man lédser. Enligt Brown (1997) bestar processen av
foljande fem faser:

Analys — under denna fas (som av Eklund & Fernlund (1998) kallas definitionsfasen)
studeras anvindarens foretag for att komma fram till vad systemet ska utfora for att
kunna hjdlpa anvidndarna. Riktlinjer for projektet ska tas fram och programmets
funktioner ska bestdimmas. Dessa dokumenteras med hjdlp av ett antal modeller,
dokument och diagram. Enligt Sommerville (1996) ska denna fas ocksad producera en
kravspecifikation dér krav och mél med systemet kartliggs. Vad en sadan innebér mer
specifikt tas upp i nésta paragraf.

Design — under denna fas produceras en plan som visar hur det dr tinkt att systemet
ska utfora de funktioner som identifierades i analysfasen. Beslut tas i samforstand av
utvecklare och kund om plattform, sprak, operativsystem och databasmjukvara.
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Databas, program, skdarmbilder och rapporter designas vilka sedan ska ligga till grund
for nésta fas.

Konstruktion — under denna fas kodas programmen och databasen byggs. Hela
systemet testas sedan pé olika sitt.

Implementering — under denna fas installeras systemet och anvéndarna utbildas.

Underhall — under denna fas genomfors kontinuerliga forbéttringar och
felkorrigeringar av systemet.

Det &r framst under de forsta tva faserna, analys och design, som det &r viktigt att
kunden och utvecklaren kommunicerar med varandra och kommer &verens. Det dr ju
dessa tva faser som till stor del avgor hur arbetet under de f6ljande faserna ska ldggas
upp och om inte kunden har fitt fram sina onskemél ordentligt ar risken stor att
systemet inte kommer att fungera tillfredsstéllande.

Checkland (1989) beskriver faserna pa ett lite annorlunda sétt. Detta visar figur 3.1.

Implementering/ Social verklighet
Underhall ‘—\
Forandringar/
Beslut
Situationsanalys
N _ T _
—
-
Kommunikation
och larande Systemanalys /\ Systemdesign Kommunikation
'\/ och ldrande
x f Utvecklarens verklighet
Prototyper

Figur 3.1 Systemutvecklingsprocessen, en omarbetad modell enligt Checklands(1989) SSM'

3.3 Vad éar en kravspecifikation?

Under analysfasen ska alltsé en 6verenskommelse om en kravspecifikation nas. Denna
ska sedan ligga till grund for kontraktet mellan utvecklingsféretaget och kunden. Det
ar alltsa till stor del kravspecifikationens innehall som &r féremal for diskussion.
Kravspecifikationen beskrivs av Eklund & Fernlund (1998) som ett kontrakt dér hela
atagandet gentemot kunden faststills, ex funktioner, pris, omfattning, leveransvillkor
m.m.

! Soft Systems Methodology behandlas i kapitel 4.4




Systemutvecklare vs. kund — hur 6verbrygga kommunikationsproblem?
Theresia Hoglund & Niklas Borg

Funktion

Tid Kostnad

Figur 3.2 ur ”Programkonstruktion” av Eklund & Fernlund(1998)

De tre hornen hos Figur 3.2, Atagandetriangeln”, representerar enligt Eklund &
Fernlund som de grundldggande och sammanlénkade egenskaperna hos ett atagande —
tid, kostnad och funktionalitet.

Kravspecifikationen kan tas fram pa tre olika sitt. Kraven kan vara:

= Definierade av kunden
Detta &r ovanligt p. g. a att det stdlls mycket hoga krav pd kundens tekniska
kompetens.

= Definierade av leverantoren
Detta dr vanligt vid program som siljs 1 stora upplagor, ex Microsoft Office

»  Framtagna i dialog
Detta dr den metod som bor vara mest efterstravansvird

Eklund & Fernlund tar vidare upp att en leverantdr bor, forutom att diskutera
kundens krav pa programvaran, g& igenom foljande punkter:

» [dentifiera kunden
Ta reda pa vem pa kundens sida som kan fatta beslut om systemet.

»  Analysera existerande system
Beskriv det existerande systemet.

» [ntervjua anvdindare
Satta sig in i anvidndarnas situation och férsoka skapa sig en bild av den.

= Titta pa hur omgivningen ser ut
Ta reda pa om omgivningen stéller speciella krav pa programvaran som kunden tar
for givet och inte berdttar om(ex. driftsstérningar).

»  Gora en hierarkisk problembeskrivning
Beskriv problemet p4 mer och mer detaljerade nivaer och tala om vad som skall 16sas
och inte.

®  Rubricera kraven i olika nivaer
Fa kunden att forsta det svara i att fi allting till 1ag kostnad och med kort leveranstid.

10
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»  Dokumentera
Skriv ner allt klart och tydligt.

» Lata kunden kdnna ansvar och delaktighet i kravspecifikationen
Fa dokumentet med kundens krav, kravspecifikationen, gradvis godkidnd av kunden
allteftersom arbetet fortloper.

Viktigt att tdnka pa ndr det géller sjdlva innehallet 1 kravspecifikationen &r enligt
Eklund & Fernlund (1998) att:

= kravspecifikationen inte 4r négot designdokument, den sdger inget om hur
problemen skall 16sas.

= allt som programvaran ska kunna gora ska vara specificerat i kravspecifikationen.

= kraven dr skrivna pa ett sadant sitt att de kan kontrolleras mot den firdiga
programvaran.

* inga krav star i konflikt med varandra.

Lubars, Potts & Richter (1993) skriver att kravspecifikationen helst ska valideras av
kunden och om den infe valideras ir risken stor att det finns fel i den. Korrigeras inte
detta innan sjédlva programmeringsfasen borjar blir det dyrare att reparera felet.

11
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4 Litteraturstudier

Det finns en uppsj6 av litteratur kring systemutveckling i allmédnhet, men vi har inte
hittat ndgon som specifikt behandlar kommunikationen mellan utvecklare och kund.
Dérf6r borjar vi med att ta reda pd om kommunikationsproblem férekommer for att
sedan studera vad kommunikation innebér i allménhet. Darefter underséker vi hur
forskare inom Informatik valt att uttrycka sig angéende problematiken gillande
kommunikation mellan kund och utvecklare.

4.1 Férekommer kommunikationsproblem?

Innan man borjar fundera pd varfor kommunikationsproblem uppstar under
systemutvecklingsarbetet och hur de ska kunna l6sas anser vi att det klart bor
faststéllas att de verkligen forekommer samt att de verkligen far allvarliga
konsekvenser.

Detta behandlas i Hakan Enquists (1999) uppsats som gick ut pa att ta reda pa
frekvensen av kommunikationsproblem samt vad de brukar leda till.

Enquist tar upp att svarbegripligheten i systemutvecklingsprocessen delvis “’skylls” pa
involverandet av ett stort antal aktdrer med olika “’sprak™, erfarenheter, ambition,
kunskap och intressen. Personliga skillnader leder till avvikelser i hur dessa aktorer
uppfattar de riktigt vdsentliga sakerna i systemutvecklingsarbetet. Enquist tror vidare
att den redan anstringda tidsplanen gor att aktdrerna inte hinner ’ldra sig’ en
gemensam referensram som bada forstar.

Enquist refererar till en studie som visar att 56% av felen i de undersokta installerade
systemen berodde pa dalig kommunikation mellan anviandare och analytiker, samt att
dessa feltyper var de mest kostsamma att rdtta till (upp till 82% av tillgénglig
personaltid). Vidare skriver han att designers och programmerare kan missforsta
varandra eftersom de ofta har inkorrekt, forvillande eller ej komplett information om
varandras arbetsrutiner.

Storsta delen av Enquists uppsats grundade sig pa en empirisk undersokning
bestdende av en kvalitativ tvadagars workshop samt en kvantitativ enkiit.

Resultatet visar att missforstdnd anses ofta forekomma bland aktdrerna och &r killa
till stérningar i systemutvecklingsprocessen nér det géller komplexa systemprodukter.
Ca 30% av de svarande anser att konsekvenserna av missforstdnd vanligtvis orsakar
mindre storningar medan 5% anser att de skapar storre storningar.

Forsening av aktiviteter rankas som den vanligaste konsekvensen av missforstand, titt
foljt av oenighet/motvilja mellan aktérer och pa tredje plats hamnar fel i produkten.

Enquists undersokning visar att den vanligaste orsaken till att infe reagera pa
missforstanden 4r att det inte amses vara viktigt. Det visar ju att det saknas en
medvetenhet hos aktérerna om de negativa konsekvenser som missforstand kan leda
till. Vidare visar undersokningen att den vanligaste orsaken till missforstdnd é&r
oklar/ej komplett uttryckt information och den nést vanligaste &dr skillnader i begrepp
och referensram. Aven osdkerhet angdende uppgifier, ansvar, auktoritet och/eller
syfte fran andra aktorer ansags spela stor roll. Enquist drar slutsatsen att inte bara vad
som sdgs utan ocksd av vem &r mycket viktigt.

12
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Négra av de punkter Enquist kom fram till var:

= Missforstdnd dr vél inforlivade i systemutvecklingen och dérfor vérda att
analysera.

= Missforstdand mellan aktorer i systemutvecklingen orsakar ofta mindre (och dé och
da mer omfattande) negativa konsekvenser. Flera olika och av varandra oberoende
konsekvenser kan uppkomma frdn samma missforstand.

= Skillnader i begrepp och referensramar mellan aktorer i systemutveckling dr en
ofta forekommande orsak till missforstind med negativa konsekvenser.

4.2 Vad ar kommunikation?

Vi forsoker hir redogora for vad kommunikation &r. Valda teorier forsoker vi relatera
till  kommunikationen mellan kunden och utvecklaren. For att forstd
kommunikationsprocessen mellan kund och utvecklare dr det bra att kinna till
kommunikationsprocessens uppbyggnad och vad kommunikation i allméinhet
egentligen handlar om. Vi kommer att koppla det mer specifikt mot
systemutvecklingprocessen i kapitel 6.1.

Dimbleby & Burton (1999) péapekar att det faktum att kunna tala med nagon inte
betyder att det som ska sédgas gar att 6verfora. Efter att ha skapat en férbindelse méste
vi ménniskor ldra oss att anvdnda den efter bésta forméaga. Vidare delar de in
kommunikation i fyra kategorier.

* Intrapersonell kommunikation — Ager rum inom oss sjilva, exempelvis tankar.

* Interpersonell kommunikation — Ager rum mellan tvd personer, exempelvis
intervju, samtal med vénner.

*  Gruppkommunikation — Ager rum mellan personer som tillhér samma grupp och
mellan olika grupper av ménniskor, exempelvis familj, kompisgrupp.

= Masskommunikation — Innebar kommunikation som mottages eller anvinds av ett
stort antal personer, exempelvis konsert, massmedia.

Av dessa dr det framst den andra och tredje, inferpersonell, d.v.s. kommunikationen
mellan tvéa personer, och eventuellt gruppkommunikation, som ror vart amne. I forsta
hand 4r det ju en kund och en utvecklare som pratar med varandra, eller en grupp av
kunder som pratar med en grupp av utvecklare.

Kommunikation ségs ha ett behov och ett syfte. Manniskor méste ha en anledning att
kommunicera och Dimbleby & Burton papekar att det inte minst i arbetslivet &r bra att
vara klar over detta syfte. Boken tar upp flera olika syften med kommunikation och
delar sedan in dem i tre kategorier: personliga behov, sociala system och ekonomiskt
tvang. Vi menar da att det framst dr de tva sistndmnda som ror vart &mne. Inom dessa
tar D & B upp punkter som samarbete, overtalning och information.

Vidare beskriver de kommunikationen som en dynamisk process. Ett aktivt flode av
idéer, fakta och asikter. Processen &r fortlopande och framskrider av feedback pa och
justering av sittet att kommunicera. De refererar till Harold Lasswell som 1984
beskrev kommunikationsprocessen i sina olika delar enligt figur 4.1.
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En Siindare En Utvecklare

Skickar ett Budskap Skickar ett Budskap

genom nagon genom

Form/négot Medium Tal/Bilder/Text

till en Mottagare till en Kund

med ett visst Resultat med ett visst Resultat
Figur 4.1 Lasswells beskrivning Figur 4.2 Var omarbetning av

Lasswells beskrivning

Dimbleby & Burton tar ddrefter upp att kommunikationen sker i ndgot sammanhang,
d.v.s. 1 ndgon slags omgivning. Denna &r av tva sorter, dels det fysiska sammanhanget
och dels det sociala sammanhanget. Den forstndmnda tar upp var kommunikatrerna
befinner sig rent fysiskt. Med det sociala sammanhanget avses den aktuella
tilldragelsen och de berorda personerna. Till detta hor dven det kulturella
sammanhanget som syftar pa en #&nnu bredare uppsittning omstidndigheter och
overtygelser som kan paverka hur vi talar.

Vidare beskrivs hur ett budskap fors fram och tas emot i kommunikationsprocessen.
Vid mottagningen registrerar, tolkar och lagrar vi budskap eller handlar genast. Det
finns alltsd tva tillfdllen da det kan bli fel. Dels vid registreringen och dels vid
tolkningen.

Dimbleby & Burton hdvdar att budskap sdllan dr neutrala, inte ens faktabudskap.
Detta beror pa sammanhanget de framfors i. Budskap kan vara 6ppna och tydliga eller
fortackta, beroende pa om avsikterna visas eller inte.

Dimbleby & Burton refererar dven till amerikanen D. K Berlo som beskriver
budskapet i tre delar: koden, innehallet och behandlingen. Han hénvisar ocksa till det
faktum att var kunskap, kulturella bakgrund, attityd och kommunikationsfardighet
paverkar hur vi kommunicerar med varandra. Detta pdverkar var effektivitet som
kommunikat6rer. Vad som hiander nir vi kommunicerar dr alltsd ndgonting som vi lart
oss att gora, pa vissa sétt och av vissa orsaker.

Boken beskriver att budskap egentligen handlar om betydelser som vi utbyter mellan
varandra. Dimbleby & Burton hdvdar att det skulle uppsta férre problem i umgéinget
med andra om alla ménniskor kunde 6verfora sina budskap exakt som de avser dem.
Sa dr dock inte fallet eftersom tolkningen dr olika. Det dr darfoér inte bra att dra
forhastade slutsatser om vad andra menar med vad de sdger. Varje kommunikation
betyder nagot for de personer som dr med om att skapa eller ta emot den. De flesta
kommunikationer betyder mer dn en sak och inte samma sak for alla. Betydelsen
andras ocksa efter tid och rum. En ménniskas respons pa ett budskap beror pa vad det
betyder for henne samt utbytessammanhanget och relationen med sdndaren. Kéllan till
betydelsen ligger frimst inom mottagaren, i hennes huvud.

14



Systemutvecklare vs. kund — hur 6verbrygga kommunikationsproblem?
Theresia Hoglund & Niklas Borg

Betydelserna &r sedan knutna till tecken, exempelvis ord, bilder och kroppssprak, och
det dr dessa tecken som ges och tas emot. Om vi forstar varandras tecken gar
budskapet fram, annars inte.

BETYDELSER
finns i huvudet pa oss

. KOMMUNICERADE
KOMMUNIKATORER véljer och rekonstruerar bety delse

forsoker konstruera bety delser
\\ KOMMUNIKATION //

forsoker overfora bety delse

Figur 4.3. Kommunikation och betydelse, allt finns i huvudet.
Ur ’Kommunikation dr mer &n ord”.

Dimbleby & Burton tar upp fyra problem med tecken som leder till missforstand:

= att sdga att ndgonting &r ett tecken talar inte om vad dess betydelse dr

* samma tecken kan ha olika betydelser pa olika platser eller vid skilda tidpunkter
= ett tecken kan ha mer 4n en betydelse

= samma tecken kan ha olika betydelse for olika ménniskor

Dimbleby & Burton forklarar att I6sningen pa problem nummer ett dr att vi lir oss att
associera ett tecken med betydelse, t.ex. genom att ldra oss ett sprdk. Om man inte vet
betydelsen &r tecken helt vardeldsa. Dimbleby & Burton skriver dock att vi kan forsta
ett teckens betydelse eller innerbord genom andra, omgivande tecken.

Dimbleby & Burton beskriver sedan att vi anvdnder koder ndr vi kommunicerar
genom tecken. Detta innebir ett system for hur vi anvinder tecknen. Detta system dr
grundat pd regler och konventioner, exempelvis stavning och grammatik, som delas
av kodens anvéndare. Koder &r i princip uppséttningar av tecken som kan vara
primira eller sekundéra. De priméra &r exempelvis bildform och verbal form medan
de sekundédra dr speciella uppséttningar av tecken som fungerar inom den priméra
koden. Det &r hir kundens och utvecklarens terminologi kommer in da de sekundéra
ofta dr relaterade till arbete eller sociala/subkulturella grupper.

Kommunikation beskrivs som ett beteende. Alltsa nagot vi kan ldra oss och bli battre
pa. Att kommunicera dr en inldrningsprocess som inte dr oforénderlig utan hela tiden
utvecklas. Det gar alltsa att 16sa kommunikationsproblem genom att bli béttre pa
tekniken att kommunicera. Det handlar frimst om att vi maste ldra oss att lyssna
aktivt och med stort tdlamod forsoka forsta det som vi hor. Koncentrera oss pa
innehéllet istdllet for framforandet.

Dimbleby & Burton tar ocksé upp att sjdlva kommunikationsprocessen kan beskrivas
i tre olika modeller. Vi har valt att avbilda en sammanhangsmodell, figur 4.4,

15



Systemutvecklare vs. kund — hur 6verbrygga kommunikationsproblem?
Theresia Hoglund & Niklas Borg

eftersom den tillfogar dimension eller omgivning. Detta innebdr bl.a. olika
erfarenheter och skilda antaganden.

Sammanhangsmodellen visar dven feedback som en central del i kommunikations-
processen. Dimbleby & Burton beskriver att ménniskor anpassar sitt sitt att fora
samtal efter den feedback som mottagaren ger.

kulturell
social

fysisk

BUDSKAP
KODA —— KANAL —— AVKODA

SANDARE MOTTAGARE

KANAL ____opa
AVKODA—_piipgk AP

feedback

MILJO ELLER SAMMANHANG

Figur 4.4. En sammanhangsmodell. Ur ”’Kommunikation &r mer in ord”.

Detta beskriver Dimbleby & Burton som strategi. Effektiv kommunikation dr en fraga
om att vara uppmérksam pa den andre, att ta hdnsyn till vad han beh6ver. Vi anviander
avsiktligt vissa verbala och ickeverbala tecken for att nd ett visst resultat. Det kan
handla om t.ex. strategier for att 6vertala, gilla eller ogilla och be om ursékt. De tar
som exempel att expediter far ldra sig vissa strategier for hur de ska ta manniskor och
fa dem att kopa aktuell produkt.

Vidare tar Dimbleby & Burton upp att vi presenterar oss sjilva for andra pa olika sétt.
Allt handlar om forestillningar och roller. Dessa roller paverkar relationen mellan
personerna vilket ocksa Dimbleby & Burton papekar. Och denna relation paverkar i
sin tur till stor del kommunikationen.

Det dr dock skillnad pa den roll en person uppfattas ha och den roll han verkligen har.
Dimbleby & Burton beskriver detta som perception. Alltsd hur vi uppfattar
ménniskor. Ju mer tid vi tillbringar med en person desto mer uppticker vi hos honom
vilket leder till en battre bedomning.

Resultatet av en kommunikationsprocess beror alltsa pa flera olika faktorer. Dessa
sammanstélls 1 figur 4.5.
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kunskap
forestallningar
attity der
antaganden
varderingar

perception

verbala budskap
Jjagpresentation
ickeverbala budskap
feedback

kunskap
forestallningar
attity der
antaganden
vérderingar
erfarenhet

Figur 4.5. Faktorer i interpersonell kommunikation. Ur ’Kommunikation 4r mer in bara ord”.

De faktorer som star i vdgen for en fri och fullstindig kommunikation beskriver
Dimbleby & Burton som barridrer. Ofta finns dessa barridrer inom oss. De indelas i
tre grupper:

= Mekaniska barridrer (t.ex. storande ljud)
= Semantiska barridrer (ordens betydelse, koden)
= Psykologiska barridrer (attityder, 6vertygelser, virderingar)

Vi behover erkdnna dessa barridrer innan vi kan gora nadgot at dem.

Enligt Eysenck (1993) ar forstaelse av sprak viktigt for att minska anvéndningen av
de kognitiva resurserna. Annars laggs resurser till att tyda vad som ségs istéillet for att
tyda innebérden av budskapet. Anvédndningen av formella sprék vid systemutveckling
gor att mycket av anvidndarnas kognitiva resurser gar at till att hantera
sprakforstaelsen. Det ldmnar lite plats 6ver till annat, ex. validering. Ett annat problem
i anknytning till detta som Eysenck tar upp &r att vi ménniskor inte klarar flera nya
saker samtidigt eftersom de tar samma resurser i ansprik. Det vi inte forstér ersétter vi
med antaganden. Detta utgor en stor risk i kommunikationen och skapar grund for
missforstand.

4.3 ’"Infologiska ekvationen”

Som vi tidigare har ndmnt, angdende vad kommunikation dr, kan kommunikations-
problem bero pa nagon form av tolkningsfel. Det handlar alltsd om att ta till sig data
och omvandla den till information pa ett felaktigt sétt. Detta samt vilka aspekter som
spelar in tar Langefors (1986) hinsyn till och pekar ut i sin infologiska ekvation.

Hur kan data tillhandahalla information? Vad krévs for att specifika data skall kunna
astadkomma information? Enligt Langefors krdvs en process som tar emot data som
en av dess inputs. Denna process kallar han ’informationsprocessen’ eller
"tolkningsprocessen’, i. Informationsanvéndaren, eller processen i, maste sedan ha
kunskap om betydelsen av de ord som anvinds for att forma data samt de regler som
anvands for att gora kombinationerna av ord meningsfulla. For att 4 informationen
anviandbar maste anvéndaren alltsd ha ndgon sorts forforstaelse av det sprak som
datan dr formerad i samt vissa forkunskaper om den relevanta delen av verkligheten.
Detta namnger Langefors som S, vilket alltsd innebar forforstaelse och referensramar.

Vidare hdvdar Langefors att processen i tar tid, . Om tiden (#) dr begrénsad sa méiste
mingden information foljaktligen begridnsas i samma méngd och sa d&ven mingden
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data. Ovanstaende slutsatser utmynnar i en ’begreppsekvation’ eller *den infologiska
ekvationen’ som visas i figur 4.6.

[=1(D,S,t)

I = den astadkomna informationen

i = informations- eller tolkningsprocessen

D = data

S = forkunskaper eller referensramar hos informationsmottagaren
t = tiden som kravs eller finns tillgéinglig for processen

Figur 4.6. Den infologiska ekvationen.

Eftersom 7 egentligen 4r kunskap s adderas den till S (vilket ger S+/) vilket innebér
att efter processen, om individen skulle ta emot samma data en gang till, fir han
informationen / = i(D, S+1, t).

Aven tiden som krivs, ¢, beror pa datan som skall tolkas savil som pa forforstaelsen
hos mottagaren. Detta uttrycks i formeln ¢ = 7(D,S). alltsa tiden som krévs, beror pa
datan som skall tolkas séavil som pa forforstaelsen hos mottagaren.

Langefors podngterar att 4&ven om den infologiska ekvationen ar ganska enkel och
pekar pa ganska sjdlvklara saker sa visar den pa ett antal viktiga fakta. Den ger
insikten att for att utforma data sa att de informerar den tdnkta mottagaren pa ratt sétt
maste vi manniskor ha kunskap om forforstaelsen och referensramar, d.v.s. S, hos
mottagaren. S kan alltsa t.ex. utdkas till att omfatta Sy(begrepp), Sw(verklighetsbild)
och S,(virderingar).

Vidare skriver Langefors att detta antyder att det dr ett mycket problematiskt
forehavande att utforma data s& att den informerar. S& ldnge det inte finns nagon
metod for att dokumentera S hos individerna dr deltagande av anvindarna i
utformningen av data nédvéndig. Utformandet dr ocksa oberoende av datorteknologi.

En slutsats av den infologiska ekvationen blir enligt Langefors att allt férvarvande av
kunskap, om det sé dr fran (formell) data, fran spréktexter eller fran observationer fran
verkligheten, 4r helt och héllet beroende av var (individuella) forforstaelse.

En annan slutsats av ekvationen &r att tva olika personer inte kan forvéntas att tilldgna
sig samma information fran samma data. Det bidsta vi kan hoppas pa &r en
tillfredsstdllande grad av tillignandet av informationen. Langefors antyder att {for att
oka forstaelsen av varandra sa dr det mer effektivt om vi kan anvinda det egna
“lokala™ arbetsspraket, d.v.s. fackuttryck o. dyl.

Manniskor &r alltsa olika, beroende pa skilda egenskaper, kunskaper och erfarenheter,
vilket innebér S, och detta paverkar deras tolkningsprocess, i. Denna olikhet tas &ven
upp av Magoulas & Pessi (1998) som anser att olikheterna speglas dels i vara mentala
modeller (d.v.s. véara visioner om systemet — var anmérkning) och dels i var forméga
att standigt utveckla dessa. De tar upp ett antal olika typer av olikheter:

= Funktionella olikheter, dvs yrkeskunskaper och kompetens. Hit hor ocksa
fysiologiska och kognitiva olikheter.
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» Infologiska olikheter, dvs kulturella olikheter i form av sprak, estetik, etik,
varderingar och kénslor.

= Strukturella olikheter, dvs olikheter i sociala intressen, makt, ansvar, resurser.

= Filosofiska (meta-arkitekturella) olikheter, dvs olikheter i perspektiv pé
funktionella, infologiska och strukturella olikheter.

Magoulas & Pessi menar att den infologiska ekvationen egentligen kan delas upp i tva
olika synsétt nir det géller systemutveckling. Det ena synsittet beskriver ekvationen
ur ett "hart” systemtéinkande som anvinder ett regelstyrt (R) perspektiv, alltsd man
har ett bestdamt regelverk for hur utvecklingen skall gé till och man f6ljer detta
slaviskt. De beslut som tas med detta synsétt kan beskrivas som en process som — i
enlighet med vissa regler — omvandlar information till handling.

Det andra synsittet beskriver ekvationen ur ett “mjukt” systemtidnkande dér
utvecklingen sker ur ett motivationsbaserat (M) perspektiv. Beslut som tas kan da
karakteriseras som en process som — i enlighet med vissa etablerade mal — omvandlar
information till handling.

De olika synséttens ekvationer kan dé se ut som pa figur 4.7.

I=i((D,S,1),R) I=i((D,S,t),M)

Figur 4.7 Den infologiska ekvationen ur ett hart resp. mjukt systemtsinkande.

4.4 Design och utvecklingsfilosofier

Bergenstjerna, Johansson & Wojtasik (1999) beskriver en modell for design -och
utvecklingsfilosofier som vi anser vil avspeglar de utfall som intervjuerna med

systemutvecklarna och véra egna erfarenheter givit. Vi beskriver dessa utfall i kapitel
6.

Den tillgdngliga kunskapens
grad av standardisering

A
Lag
Den Den
intuitiva arkitektuella
designmetoden | designmetoden
Den Den
rutinmissiga professionella
designmetoden | designmetoden
Hog » Uppdragens grad av variation
Lag Hog

Figur 4.7 Den tillgiingliga kunskapens grad av standardisering i relation till uppdragens
variation. Ur ”Metoder for strategisk IT-management”.
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Bergenstjerna, Johansson & Wojtasik menar att vid den rutinmdissiga designmetoden
finns en hog grad av standardisering och en lag grad av variation. Detta innebér att
metoden &r styrande och att man f6ljer den slaviskt. Detta dr vanligt i sma projekt.

Vid den intuitiva designmetoden finns ddremot en lag grad av standardiserad kunskap
och en lag grad av variation pa uppdragen. Detta innebér att metodkunskapen istéllet
for att vara dokumenterad utgdrs av utvecklarnas kunskaper och erfarenheter.

Vid den professionella designmetoden finns bade en hog grad av standardiserad
kunskap och variation pa uppdragen. Det innebér att metoden dr bade styrande och
stodjande. Slutligen anger Bergenstjerna, Johansson & Wojtasik att vid den
arkitektuella designmetoden har den tillgdngliga kunskapen lag grad av
standardisering medan uppdragens variation &r stor. Detta erbjuder maximal balans
mellan standardisering och specialisering. De menar att det krdvs en mingd intuition
och kreativitet for att slutféra uppgiften.

Vidare ndmner de tre viktiga kunskapsméssiga grunder for att anvinda ovanstaende
metoder. Dessa ér dverblickbarhet, medvetenhet och meningsfullhet.

Overblickbarhet 4r ett av de frimsta malen i systemdesign. Utan denna finns f&
forutsdttningar for att férsta och utan att forsta finns fa forutsittningar att handla pa ett
sunt sétt.

Medvetenheten dr grunden for sunt handlande och denna grundas pa direkt och
omsesidig kommunikation mellan utvecklare och kund.

Meningsfullheten innebar i detta sammanhang att varje teknisk 16sning skall vara ett
medel for ménniskors strdvan att uppna avsedda mal i den organisation som systemet
ar tankt att inforlivas 1.

4.5 Soft Systems Methodology

I vart sokande efter litteratur om att forebrygga kommunikationsproblem inom
systemutveckling dr den mest vdsentliga och genomténkta infallsvinkeln vi hittat det
som handlar om Soft Systems Methodology(SSM). Vi finner det darfoér passande att
dgna en del av detta kapitel at detta dmne.

I motsats till traditionell systemkonstruktion (av Checkland (1989) kallad System
Engineering) har Checkland utvecklat metoder han kallar Soft Systems Methodology
(SSM).

I sin bok ger han sin syn pé traditionell systemkonstruktion, dir systemkonstruktion,
savdl som andra “harda” nidrmanden, utgar fran en relativt vilstrukturerad
problemsituation ddr man har kommit 6verens om vad som utgdr problemet. Den
utgar fran att myter och betydelser dr pa plats och statiska. Istéllet kan energi ldggas
ner pa fakta och logik.

Checkland insdg hdr behovet av vissa metoder. SSM dr en metod som stodjer
inldrning, medan systemkonstruktion mer handlar om att nd mal. Inldrandet handlar
om en komplex, problematisk ménsklig situation och leder till handlingar som &r
meningsfulla for de som berdrs. SSM innebdr undersékning som leder till handling.
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Olika individer gor olika bedomningar av en situation, vilket leder till olika
handlingar och tolkningar.

Vi maste acceptera att det (a) finns flera mgjliga beskrivningar av en verklig héndelse
och (b) att den beskrivning som ska anvéndas analytiskt maste vara tydlig angaende
de antaganden om virlden som den beskrivningen tar for givna. Detta kallar han
Weltanschauung eller vérldsbild. Var Weltanschauung &r lagret av bilder i vara
huvuden, skapade av vara ursprung, uppfostran och erfarenhet av vérlden som vi
anvander for att forstd varlden och som normalt inte ifragasitts. Systemkonstruktion
ignorerar Weltanschauung men SSM gor det inte. SSM lédr sig genom att jimfora
modeller av aktiviteter, baserade pa skilda uppfattningar av vérlden. Figur 4.8 visar de
sju steg som SSM:s inldrningscykel gir igenom.

7. Agera for att
forbéttra
problemsituationen

1. Mata in
problematiken

6. Definiera mojliga
forandringar som
bade dr onskvirda
och genomforbara

5. JAmfor modellerna
med hindelser i den
"verkliga" virlden

2. Uttyck
problem-
situationen

Den "verkliga" virlden

Systemtinkande om den
"verkliga" virlden

3. Formulera
rotdefinitioner pa relevanta
system bestaende av
meningsfulla aktiviteter

4. Bygg en
begreppsmodell av
systemen nidmnda i
rotdefinitionen

Figur 4.8 SSM’s inldrningscykel

Dahlbom & Mathiassen (1993) tar upp Checklands teori och menar att ”soft systems
thinkers” inser att var vérld dr formad av véra erfarenheter. Vi ser olika saker, har
olika perspektiv, strukturerar virlden olika beroende péa intressen, bakgrund,
utbildning och kultur.

Enligt dem lever vi i den vérld vi uppfattar och den vérlden dr mer intressant &n den
verkliga. For systemutvecklare dr det den som dr den verkliga virlden. Nar vi ser
system i vérlden &r de resultatet av vdra forsok att organisera vara upplevelser,
overtygelser och visioner. Ett system baseras pa antaganden om virlden. Olika
antaganden ger olika system. Som en konsekvens finns det alltid flera perspektiv,
vilket resulterar i olika system i samma konkreta situation.

For “hard systems thinkers”, finns systemen ddrute och de byggs, fordndras och
forbéttras genom utveckling. Utvecklarna ser dem och tror pa vad de ser. For “soft
systems thinkers” finns systemen i vara huvuden, de dr perspektiv som vi dndrar och
forbattrar genom att konfronteras med andra perspektiv, genom att firdas runt i
véarlden och uppleva nya saker, genom att ldra oss. Dahlbom & Mathiassen menar
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dock att sjdlva inldrningen dr svar, speciellt niar det betyder att vi méste &ndra var
uppfattning om vérlden, vara grundliggande antaganden om vad som &r viktigt och
inte. Nar vi konfronteras med folk med radikalt olika perspektiv pa vérlden, &r var
naturliga reaktion oforstaelse. Vi forstar helt enkelt inte vad de séger. Det som {or oss
ar terrorism, kan for andra vara en kamp for frihet.

For att kunna arbeta enligt “’soft system” &r det enligt dem nédvandigt att utveckla en
metodik som ska hjélpa oss forstd perspektiv som skiljer sig fran véra. Metodiken hos
”soft system” &r tolkning. Vi uppmuntras, genom den hédr metoden, att ta hénsyn till
olika perspektiv; mélet &r att for att ldra sig om vérlden maste vi forstd, uttrycka och
debattera en variation av radikalt olika perspektiv.

De skriver vidare att for att forbdttra séttet som arbetet organiseras pa i en
systemutvecklingsgrupp kan vi inte bara forlita oss pd det abstrakta system som
uttrycks 1 den standardprojektmodell som anvinds av gruppen. For det forsta borde vi
jamfora detta system med Overtygelserna och attityderna hos projektmedlemmarna
och ldra oss fran skillnaderna mellan den ideala virlden i projektmodellen och
erfarenheterna och idéerna i projekten. Men viktigast av allt borde vara att formulera
alternativa system, uttrycka perspektiven hos de involverade aktorerna vad giller
dgmnen sasom projektorganisation, kommunikation och samarbete, programmering
m.m.

En annan anmérkning, menar Dahlbom & Mathiassen, dr att vi har en tendens att vara
blinda for olikheter i perspektiv. Vi gar omkring och tar for givet att folk ser pa
véirlden som vi gor. Vi vet givetvis att det finns “konstiga frdmlingar”, men det
kommer oftast som en dverraskning att de kan befinna sig pa véar egen arbetsplats.
Synsittet om “soft system™ paminner oss om att vi &dr olika och att olika perspektiv
gor skillnad. Det erbjuder en strategi for att uttrycka sddana olika perspektiv och f6r
att engagera folk i en debatt med syftet att nd nadgon slags 6verenskommelse som kan
leda till formuleringen av krav for handling.

Dahlbom & Mathiassen hénvisar aterigen till Checkland (1989) och nédmner
CATWOE, som en metod for att fi fram de rotdefinitioner som nédmns 1 figur 4.9.

C Customer Vem har nytta av/”’drabbas av” den
meningsfulla aktiviteten?
A Actors Vem skall utfora aktiviteten?
T Transformation- Hur uttrycks aktiviteten som input
process respektive output?
W Weltanschauung Vilken vérldssyn gor denna
definition meningsfull?
O Owners Vem kan stoppa aktiviteten?
E Environmental Vilka begréinsningar i dess miljo tar
constraints detta system for givet?
Figur 4.9 CATWOE

De menar dock att bade “hard” och “soft systems” tdnkande delar en underbart naiv
syn pa virlden som grundldggande harmonisk. Antingen dr vérlden sjdlv i ordning
och stabil eller s& finns det flera olika perspektiv pd virlden, men de kan alla
sammanforas i en rationell dialog, med ett 6msesidigt intresse av att na den slutgiltiga
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syntesen av Overenskommelse, sanning och forstaelse. De skriver att véar vérld dock
inte ser ut sa. Den dr istillet full av kaos, konflikter och morka, irrationella krafter, en
farlig och skrammande djungel av olika intressen och maktkamper.

Avslutningsvis forklarar Dahlbom & Mathiassen att f6r att kunna hantera en komplex
miljo, forlitar sig organismer pa en strategi som bara observerar det som &r nytt eller
annorlunda och tar resten for givet. Ménniskor dr inget undantag. Det som ar for
familjart blir praktiskt taget osynligt. Vi ser det inte forrdn det &dr borta. Det &r léttare
att studera en frimmande kultur eller organisation 4n sin egen.

Lewis (1994) skriver att en viktig aspekt av ”soft system”-tdnkande &r att det tillater
att en situation kan anses vara annorlunda av betraktare med olika personliga
Overtygelser och virden. Situationens betydelse beror alltsd pa vérderingarna,
overtygelserna och tidigare historia hos betraktaren. “Hard system”-tdnkande har inga
metoder for att ta hand om sadana olikheter 1 uppfattningar av situationen, men ’soft
system” tdnkande tar dessa, och deras orsaker, som en viktig komponent i
problemsituationen.

Hér gar att se, menar han, att medan utvecklarens rekommendationer kan vara bade
mojliga och rationella i deras egna termer, har de vildigt lite mening for andra. Savida
inte verklighetsdeltagarna sympatiserar med de synsétt och vérderingar pa vilka
analysen har baserats, dr det foga troligt att de kommer att halla med om utvecklarens
syn pa vad som dr “problemet”, eller betrakta hans rekommendationer som 6nskvérda
eller ens relevanta for deras syften.

Systemutvecklaren maste forstd organisationen som systemet ska stodja och forsta
samt bidra till debatten om vad organisationen behdver eller inte.

4.6 Prototyping

Sommerville (1996) skriver att vid utveckling av system &r det ofta svart for kunderna
att specificera vad det 4r som de egentligen behdver i ett system. Som hjélp kan da
prototyper anvandas.

Flynn & Warhurst (1994) beskriver prototypen som en forenklad version av systemet
dér inte allt fungerar men det ger kunden en bild av vilka funktioner som kommer att
finnas tillgéngliga och hur systemet kommer att se ut nir det ar fardigt. Det validerar
krav samtidigt som nya ospecificerade krav pa systemet kommer fram.

En prototyp ska, enligt Sommerville (1996), vara en grundform, en mycket elementér
beskrivning av ett system, ddr vissa funktioner medvetet viljs bort for att forenkla och
gora systemet mer konkret. Det gér att hindra manga dyrbara misstag, som ofta sker
da ménniskor med olika uppfattningar och erfarenheter méts, genom att redan tidigt i
utvecklingsprocessen ta fram en prototyp.

Sommerville visar pa ndgra andra av fordelarna med prototyping:
1. Missforstand mellan systemutvecklare och kund uppdagas genom att utvecklarna

konkret kan visa hur de har uppfattat att funktioner skall fungera och anvidndarna
kan korrigera dessa.
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2. Kunden far mojlighet att kontrollera att alla nddvéndiga funktioner finns.

Systemets anvandbarhet kan testas och modifieras.

4. Systemutvecklarna far en mojlighet att stimma av krav pa systemet och ldgga till,
modifiera eller ta bort krav.

5. Med utgangspunkt fran en prototyp kan utvecklarna skapa en specifikation.

(O8]

Dessa punkter innebar dven ekonomiska fordelar.

Vidare tar Sommerville upp tre olika sorters prototyping. Den forsta &dr evolutionary
prototyping och innebar att kunden far ett ofullstdndigt system som utvecklas och
forfinas i manga steg allteftersom kundens krav blir tydliga. Detta gors tills ett
fullstdndigt system har utvecklats som kunden 4r ndjd med. Denna sorts prototyping
lampar sig for system som dr svara att specificera. Prototypen bygger pa att de krav
fran anvindaren som Zr létta att forsta inforlivas forst och sedan gar man vidare till de
krav som &r mer svarforstaeliga.

Den andra sorten kallas throw away-prototyping och dess funktion &r att konkretisera
krav pa systemet. Prototypen utvecklas fran ett systems specifikationsutkast. Parterna
experimenterar med den och modifierar den tills den stimmer §verens med kundens
funktionskrav. Efter utvdrdering kastas prototypen bort. Specifikationen som
framtagits med hjélp av prototypen anvinds for att gora fardigt den slutgiltiga
mjukvaruprodukten.

Den tredje och sista dr incremental development vilket innebér att krav framarbetas
och systemet levereras i smé steg. Detta gor det mojligt for kunden att testa det
levererade systemet och ldgga fram synpunkter sd att senare levererade delar kan
paverkas. Varje steg planeras och dokumenteras, vilket gor det litt att i utveckling av
nya delar i dokumentationen hitta de krav som stélls pa dem utifran éldre delar.

Pressman (1997) skriver att ett problem med prototyping &r att kunden maste vara
tillgédnglig under hela processen for att kunna utvérdera prototypen kontinuerligt sa att
inga avbrott i processen uppkommer till foljd av detta. Vonk (1990) menar att denna
kundmedverkan krdaver mycket av kundens tid. Han skriver att kostnaden for
prototyping beror pa antalet forsék som behovs for att na en av anvéndarna accepterad
prototyp. Antalet forsok &r i sin tur relaterad till osékerhetsgraden i kravbilden vid
borjan av projektet. Vonk papekar dock att det faktum att kunden medverkar ocksa
innebdr att han/hon har mojlighet att battre utvédrdera gréanssnittet vilket dr en fordel.

En fara med prototyping, som bade Martin (1991) och Pressman (1997) tar upp ér att
kundernas forvéntningar kan bli for hoga. De forstar inte att det endast &r en prototyp
som utvérderas och att det mesta av arbetet dterstar for att fa ett stabilt system, utan
tror ofta att systemet skall vara levereras omedelbart eftersom prototypen fungerar
som det framtida systemet.

Martin (1991) menar vidare att prototyping stimulerar kunderna att stindigt fordndra
sina krav samt finna nya sa att prototypen tar mycket lang tid att slutféra. Han tar
dock upp att ett stort plus med prototyping &r att det &r ett redskap for utbildning. De
kunder som dr med under utvecklingsarbetet far samtidigt fardigheter pa det framtida
systemet innan det &r levererat.
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Flynn & Warhurst (1994) tar upp ett alternativ till prototyping: brainstorming. Detta
innebdr ett mote dér deltagarna ohdmmat “sldnger ur sig” forslag utan att fundera Sver
lampligheten eller anvéndbarheten av forslaget. Alla forslag antecknas. Detta
arbetssétt skapar en massa forslag som sen kan gas igenom och forkastas eller
behallas allt efter anvindbarhet. Forfattarna anser dock att kraven latt blir
motsdgelsefulla och dessutom &dr det ldtt att missa detaljerade krav ndr dessa tva
metoder anvénds. De tar ocksd upp att om systemutvecklaren ska formedla
kravspecifikationen till anvéndaren sa blir kunskapsklyftan svar att dverbrygga dven
dér. Det kan exempelvis vara svart for anvidndarna att forstd de grafer och formella
sprak som anvinds for att beskriva kraven. Det dr ju helt klart svart att bekrifta om
nagot stimmer med det 6nskade om man inte forstar kraven.

Systemutvecklaren maste komma runt detta problem och enligt Flynn & Warhurst dr
det vanligaste sittet att exemplifiera kravspeficikationen. Systemutvecklaren skriver
da scenarier (skeenden som uppstar i anvdndarens arbetssituation) pa de krav som har
tagits fram. D4 blir det ldttare f6r anvidndarna att forsta inneborden av de grafer och
diagram som finns i specifikationen. Ett problem, enligt Langefors (1995) dr dock att
ett scenario kan uppfattas pé olika sitt av olika anvdndare. Samma ord har olika
innebord i olika situationer.
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5 Empirisk del

I teoriernas vérld anses alltsd kommunikationssvarigheter vara ett stort och allvarligt
problem, men dnda verkar det inte finnas nagra direkta metoder f6r att 16sa dem.

Hur gér det da till ute i verkligheten? Det &r ju trots allt en relativt liten andel av alla
systemutvecklingsprojekt som anses lyckade fullt ut, s& hur upplever egentligen
branschfolk kommunikationsproblemen och hur gor de for att undvika dem ute i
arbetslivet?

For att ta reda pa detta forflyttade vi oss fran bockerna ut i verkligheten for att tala
med folk inom branschen. Vi ansag att det i vart fall var mest vésentligt att {4 fram
kvalitativa svar och valde darfor att géra semistrukturerade intervjuer istéllet for en
enkét. Dessa intervjuer utgor forsta delen av empirikapitlet. I den andra och sista
delen har vi beskrivit vara egna erfarenheter ifran det projekt som var upprinnelsen till
den hér uppsatsen. Dér har vi valt att hélla foretaget anonymt med hjélp av ett fingerat
namn for att undvika att foretaget tar illa upp Gver att bli exemplifierat som kélla till
kommunikationsproblem. Detta giller d&ven den andra kundintervjun som skett med
var egen kund.

5.1 Intervjuer

Intervjuerna har skett dels med branschfolk inom IT-sektorn, s& kallade utvecklare,
dels med de personer pa foretag som kommer i kontakt med utvecklare, sa kallade
kunder, da ett behov av en systembestillning uppkommer. De personer vi valt att
intervjua &r alla utom tva oberoende av varandra.

Intervjuerna nedtecknades for hand under intervjuns gang och pa plats i
respondentens miljo 1 alla fall utom ett, den forsta utvecklarintervjun, da vi befann oss
i universitets lokaler.

Vi intervjuade utvecklarna Johan Ost, f d anstilld pa Digitron, Glenn Geidemar och
Fredrik Magnusson frin SKF' Dataservice AB samt Henrik Wassenius pa Ericsson
Microwave AB. Vi gjorde dven intervjuer med kunderna Jan Johansson f d anstilld
pa SKF Vehicle Parts AB samt “Arne” (fingerat namn) pa ldkemedelsforetaget
“HALSA AB”(fingerat namn).

For att a4 en bredare bild och inte begridnsas av var egna upplevelser, som sédkerligen
berodde mycket pa oerfarenhet, valde vi att intervjua andra systemutvecklare. Genom
att se hur de personer vi intervjuade hanterar kommunikationen med kunden hoppades
vi fa exempel pa 16sningar eller tillvigagangssitt f6r att underldtta kommunikationen.
Vi valde medvetet till storsta delen relativt stora foretag med ménga ars erfarenhet i
branschen eftersom vi ansag att chansen var storre att dar traffa pa ndgon form av
utarbetade metoder for att undvika kommunikationsproblem.

Vi valde att intervjua kunder for att om mojligt fa bekréftat att de pa sétt och vis lever
i en annan vérld &n systemutvecklarna. Vad det géller de specifika kunderna forsokte
vi hitta motparter till utvecklarna for att fa dven deras bild av situationen. Vi lyckades
dock, av sekretess- och geografiska skil, endast i ett av fallen dér Jan Johansson var
kund till Digitron. Den andra kundintervjun gjorde vi med vér egen kund ”Arne” frdn
HALSA.
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5.1.1 Syfte med intervjuerna

De fragor vi stillde ligger i bilaga 9.1. Kundfragorna och utvecklarfrdgorna hade
ungefiir samma syften men stilldes pa lite olika sétt da kunden och utvecklaren
befann sig pé olika sidor om problemet. Fragorna dr indelade i grupper beroende pa
syfte.

Den forsta gruppen syftade till att ge information om respondentens bakgrund, hans
typ av foretag samt hans arbetssituation. Detta for att det till stor del paverkade hur
resten av intervjun utvecklade sig. Dérefter ville vi ta reda pa hur sjdlva motet med
utvecklaren, respektive kunden, under systemutvecklingsarbetet praktiskt hanterades.
Den tredje gruppen fragor syftade darefter till att verifiera att missforstand verkligen
uppstod 1 denna situation. Nista grupp avsag att finga upp exempel péd vanliga typer
av kommunikationsproblem och dérpa fa fram i vilken grad de forekommer.

Vi kom sedan in pé den forsta delen av sjélva kdrnan i intervjun dér vi férsokte fanga
upp anledningar till kommunikationsproblemen. Den sista, och sjunde, gruppen av
fragor syftade till att f& fram eventuella losningar for att reda ut
kommunikationsproblemen.

Allt eftersom intervjuerna framskred kom det dock ibland upp nya, intressanta fragor
eller fragetecken som vi da foljde upp och inférlivade i intervjuerna.

5.1.2 Uftfall av intervjuer med utvecklare

A. Intervju med Systemutvecklare 1

Namn: Johan Ost

Yrke: F d systemutvecklare pa Digitron AB, idag anstélld p4 Cap Gemini
Bakgrund: Systemvetarprogrammet samt fyraarig teknisk linje pa gymnasiet.
Ar inom branschen: Fem och ett halvt

Om foretaget: Digitron dr ett av flera underbolag i logistikkoncernen Swisslog.
Digitron har hand om utvecklingen av mjukvaran, samt forséljning och projektledning
rorande denna, medan de andra underbolagen sysslar med olika former av "hardvara”,
tex. truckar, banor och kranar. Den mjukvara som behdvs é&r framst
transportstyrsystem men kan &ven vara administrativa system, lagersystem eller
orderhanteringssystem. Systemen styr utrustningen och haller koll pa wvar i
logistikkedjan produkterna befinner sig.

Respondentens arbetsuppgifter: Systemutvecklingen pa Digitron bestiar av olika
steg dar steg 1 framst utfors av ett séljteam och innebdr att man specificerar
funktioner pd grov niva. Johan arbetar med programmering, systemering och design
och kommer in i steg 2 d4 man mer i detalj beskriver vad man menar med olika saker
och hur de ska fungera och se ut. Han berdttar att han som programmerare,
tillsammans med siljare och projektledare, moter kundens projektteam ett antal
ganger dér de diskuterar igenom de olika delarna av vad man bestéllt och “’stdngas lite
grand”. Ett utkast skrivs som sedan omarbetas efter hand och s& smaningom ska
godkénnas av kunden genom paskrift.
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Johan berittar att Digitron egentligen inte har nagra direkta rutiner f6r hur kundmoétet
ska ga till men papekar att det &r viktigt att veta SHARK:s (systemet som ligger till
grund for de system kunderna bestiller) mojligheter och begréansningar sa att man inte
lovar saker som inte gar att bygga till. Det dr viktigt att kunna uppskatta vad dndringar
och tilldgg innebir vad det géller extra tid och kostnader eftersom systemen levereras
till fast pris. Johan podngterar att det dr viktigt att vara detaljerad i kravspecifikationen
for att undvika problem och missforstdnd. Ofta ror det sig om 60-70 sidor med
designspecar, testspecar och manualer. 10-15% av tiden for systemutvecklingen
brukar ga till sjdlva programmeringen. Resten gér at till moten, dokumentation och
testning.

Vilken roll kunden spelar i systemutvecklingsarbetet beror mycket pa hur mycket
kunden kan. Johan berittar att de kunder som inte dr sd kunniga inom omradet kan fa
aha-upplevelser i slutfasen. Ibland blir da systemet inte riktigt som de ténkt sig dven
om de skrivit under kravspecifikationen. Kunden har helt enkelt trott att det som han
skriver under beskriver ndgot annat dn vad systemutvecklarna tolkar det som.
Systemutvecklaren far forsoka forklara vad som ingar sa gott det gar. Forr eller senare
trillar polletten ner, tyvérr ibland forsent. Det underléttar da att det inte finns sa stor
variation och sviangrum i de system som Johan utvecklar. Det dr vérre med
administrativa system. Det finns &ven kunder som vet precis vad de vill ha och Johan
menar att han foredrar den sorten.

Johan berittar att han brukar ta grafer till hjélp for att f4 kunden att férsta. Grova och
forenklade flodesdiagram kan hjdlpa kunden att se flodet i systemet. Om kunden goér
si hiander sa... Det 4r viktigt att vara tydlig och gora allt sa enkelt som mgjligt. Johan
tar ocksad nytta av de erfarenheter han far i varje projekt. Vidare sdger han att de
brukar gora prototyper pa operatdrsgranssnittet sa att man har nagot konkret att
diskutera runtomkring. Kunderna ser, &ven om det bara &r pé ytan, hur det ar ténkt och
far lite kdnsla for vad systemet ska géra. Johan tycker att prototyping &r en bra metod.
Det tar inte sdrskilt ldngt tid att gora. Prototyperna ritas upp utan kod med hjélp av 4-
GL-verktyg som ex. Uniface. Déarefter dr det bara att fylla pa skalet.

Johan anser att kommunikationen med kunden for det mesta gar ganska bra, men visst
forekommer missforstdnd och problem om é&n inte i direkt stor utstrdckning. Dock har
det hént att Digitron gatt back pa projekt. I stort sett alla projekt innehaller mer eller
mindre allvarliga missforstdnd. Han minns ett projekt med ett danskt féretag. Det
storsta problemet hidr var det faktum att kunden pratade danska och utvecklaren
svenska. Parterna forstod inte varandra lika bra som de trodde och ibland fick de ta till
engelska.

Annars handlar de flesta kommunikationssvarigheter om att systemet inte &r
tillrackligt specificerat. Johan beskriver att han som utvecklare gor sin tolkning och
kunden sin om det dr otydligt fran borjan. Da dr det forhandlingar och kompromisser
som géller angdende vilka funktioner som ingdr. Han sdger att de ibland ger med sig
och bjuder pa omarbetningar f6r att visa goodwill och géra kunden glad, vilket dock
kan bli resurs- och tidsméssigt kostsamt. Det &r dérfor viktigt att vara tydlig i ett sa
tidigt stadium som mgjligt. Ibland kommer kunden kanske med nagot galet forslag
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som inte gar att férverkliga men da lyckas oftast systemutvecklarna vertyga dem om
andra idéer.

Ett annat problem kan vara att kunden fokuserar pa “fel” del av systemutvecklingen.
Johan berittar att i projektet han jobbar i just nu fokuserar de pa sjdlva formalian och
hur saker och ting uttrycks istédllet for innehéllet och det kan bli jobbigt for
projektledaren.

Johan tror ocksa att en annan orsak till problemen kan vara att systemutvecklarna har
sitt sprak och kunderna har sitt verksamhetssprak. De anvénder olika begrepp for
saker och ting. Kunden kan inte heller sa mycket om systemutvecklarnas saker. Det
beror p4 om kunden har liknande automatiserade system innan. D& hénger det pa oss
att forklara, berittar Johan.

Johan pépekar dterigen att det &r viktigt att redan pa ett tidigt stadium vara tydlig for
att undvika missforstand. Man maste noggrant specificera vad som ska ingéd. Det
underléttar dven for den hindelse att ndgon i projektteamet skulle hoppa av. D4 blir
det léttare f6r den nye att sétta sig ini projektet.

En ordentlig forstudie dr ocksa viktigt. Man ska inte borja “hacka kod” for tidigt
eftersom kunden oftast inte riktigt vet vad han vill ha.

B. Intervju med Systemutvecklare 2

Namn: Henrik Wassenius

Yrke: Systemutvecklare pa Ericsson Microwave AB
Bakgrund: Fyra ars studier i datateknik pa Chalmers
Ar inom branschen: Fyra ar

Om foretaget: Ericsson Microwave &r ett litet foretag 1 ett stort, globalt foretag.
Microwave-delen inom Ericsson-koncernen bygger radarsystem. Deras fraimsta kund
ar den svenska forsvarsmakten och bestillningarna kommer fran Forsvarets
MaterielVerk (FMV). Produkterna, alltsa radarsystemen, &r sk inbyggda datasystem,
men kunden anviander dem som en sorts informationssystem.

Respondentens arbetsuppgifter: Henriks arbetsuppgifter bestar av att sitta som
teknisk delprojektledare, diar den framsta arbetsuppgiften &r systemanalys.
Kundkontakten bestar av att han sitter med vid kundméten nir det géller tekniska
fragor, alltsd inte nir det giller t. ex. kontraktsforhandling. Aven anvindare av det
blivande systemet sitter ofta med vid dessa moten. Vildigt forenklat gér
utvecklingsprocessen till som s& att Ericsson Microwave far en bestdllning fran
forsvaret och sedan bygger de systemet. All utveckling ar vildigt teknisk, s& systemet
som byggs dr extremt kundspecifikt.

Hur ett m6te mellan utvecklare och kund praktiskt hanteras beror mycket pa hur
projektet &r uppbyggt, hur ansvaret &r fordelat o.s.v., beréttar Henrik. Som det ser ut
nu sa tar de bagge parterna kontakt med varandra efter behov och triffas da det
behovs. Kunderna dr aktiva med tekniskt kunnig personal som har asikter och
synpunkter pad det mesta. Dialogen mellan utvecklare och kund fungerar oftast
mycket bra, bada dr intresserade av att f4 fram en bra produkt. Det sitts ofta ett fast
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pris pa produkten. Ibland uppkommer givetvis diskussioner om saker man ej &r
overens om, men detta l6ser sig oftast pa ett smidigt sétt.

I utvecklingsarbetet kommer Henrik ofta i kontakt med olika sprékterminologier.
Kunder fran den marina delen av forsvarsmakten anvénder ett visst sprak”, kunder
fran luftvdrnsdelen ett annat, och anvindare av systemen ett tredje o.s.v. I vissa
projekt har de for att undvika missforstand i kommunikationen med varandra
utvecklat en gemensam terminologi. Detta hinder om projekten ar tidsméssigt valdigt
langa och da skaffar man fram denna redan fran borjan. I ett projekt som Henrik
arbetar med nu har t.ex. arbetet med att ta fram gemensam terminologi pagatt hela
vintern. En viktig faktor hér #r tiden. Ar det gott om tid sa ldggs mer kraft ner p4 att fa
fram en gemensam terminologi, men med mindre tid till forfogande sa blir de oftast
tvungen att hoppa 6ver denna del.

Ett annan metod som Ericsson Microwave anvéinder sig av for att undvika
missforstand 1 kommunikation &r att gora en ordentlig verksamhetsanalys av kundens
verksamhet. Hér stoter de da pa olika termer som maste klargoras och forklaras sa att
de kommer dverens om inneborden.

Henriks uppfattning om kommunikationen mellan utvecklare och kund &r att den
fungerar bra. Det &r ldtt att gora sig forstadd. Detta kan bero pa att det oftast sitter
tekniker pa bada sidor av forhandlingsbordet och de har i regel nistan samma
bakgrund vilket underléttar.

Ett vanligt problem som dock kan uppsta, framst kanske av anvindarkaraktdr men
ibland dven av kundkaraktir, &r att anvindare ofta refererar till sin verklighet som den
ser ut idag. De har svéart att forsta hur systemet kommer att se ut och vad som rent
tekniskt gar att genomfora.

Graden av missforstand varierar mycket, men nér missférstind uppkommer sa kostar
det bade tid och pengar. Upptécks det forsent, ex. nédr produkten dr klar, tir de borja
forhandla igen. Henrik tror att missforstand sékerligen finns i alla projekt men det
mesta loser sig alltid genom givande och tagande fran bada sidor.

Eftersom Ericsson Microwave bara har svenska kunder sa finns inga rent sprakliga
barridrer mellan utvecklare och kund. Missforstand kan istéllet bero pa hur mycket
som ldggs in i olika begrepp, hur ambitionsnivan ser ut pa exempelvis en funktion.
Kunden kan ibland tro att systemutvecklaren gor saker och ting pa ett mer
komplicerat sétt 4n nodvéandigt.

Ytterligare en orsak till missforstand &r att d& projekten &r langa sa hinner personal
sluta och ny personal skall introduceras i projektet. Den nya personalen kanske da
tolkar saker och ting pa ett annat sétt om inte specifikationen &r tydlig nog.

Vid grafiska presentationer kan det uppsta en del diskussioner men det handlar mer
om att folk uttrycker olika synpunkter &n om missforstand.

Henrik anser att det absolut viktigaste &r att dokumentera allt man kommer fram till.
Alltsa inte bara sdga -Vi gor sa hér...” utan verkligen fora protokoll pa allt och detta
protokoll skall bada parter vara 6verens om. En visentlig del &r ocksa att vaga fraga
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om nagot &r oklart. Da géller det dven att tdnka pa att stélla fragan sa att motparten
inte missforstar den.

Nér det giller terminologi sa upplever Henrik det som att Ericsson Microwave har i
stort sett samma terminologi som luftvirnet medan behovet av att ta fram gemensam
terminologi dr storre ndr det géller samarbetet med marinen.

Det anvidnds inte s& mycket grafer och bilder for att skapa forstadelse under
utvecklingen av inbyggda system. Istdllet anvénds forklaringar i textform.

Oftast har de pé Ericsson en ganska klar bild 6ver vad kunden vill ha. Har de inte det
sd gor man en grundlidggande forstudie/analys som klargor vad kunden &r ute efter.
Ericsson Microwave har en enhet pa 15 personer som enbart sysslar med forstudier.
Metoden med prototyping som anvidnds mycket inom 6vrig systemutveckling borjar
komma mer och mer dven inom forsvarsindustrin. Man bygger en demovariant som
sedan byggs pa allteftersom.

C. Intervju med Systemutvecklarna 3/4

Namn: Glenn Geidemar

Yrke: Systemutvecklare pa SKF Dataservice AB

Bakgrund: Systemvetarlinjen med magisterexamen

Ar inom branschen: Ett irs traineeutbildning samt tva ars anstillning pa SKF

Namn: Fredrik Magnusson

Yrke: Systemutvecklare pd SKF Dataservice AB

Bakgrund: ADB-linjen med kandidatexamen

Ar inom branschen: Ett irs traineeutbildning samt tva ars anstillning pa SKF

Om foretaget: SKF Dataservice dr en IT-avdelning inom SKF-koncernen. Alla
uppdrag som avdelningen tar pa sig kommer fran SKF. Avdelningen &r tinkt att vara
icke vinstdrivande men den avsikten 4r pa vig att luckras upp. Nya mojligheter borjar
skonjas. Med samarbete mellan olika féretag kommer gemensamma program mer och
mer att utvecklas.

Respondenternas arbetsuppgifter: Fredrik Magnusson arbetar som IT-koordinator,
vilket i praktiken innebér att han &r "hjdlpreda™ at "I T-strategikoordinationsgruppen”
inom SKF. Arbetsuppgifterna innebér att nér ett utvecklingsprojekt skall genomforas
forsoker Fredrik styra in det till SKF Dataservice och forsoker hitta olika 16sningar.
Glenn Geidemar jobbar som “alltiallo” inom utveckling. Mestadels med analys och
design men ibland &ven som projektledare.

I mo6tena mellan SKF Dataservice och deras kunder ingar mycket telefonkontakt da
kunderna ofta dr geografiskt spridda. Videokonferenser och netmeetings ingér ocksa
da det finns behov av att férklara saker och ting visuellt.

For att gora sig forstadda for kunderna sa forsoker bade Glenn och Fredrik att sétta sig
in 1 kundens affirsprocess innan sjdlva “IT-arbetet” startar. Detta givetvis om tid
finnes vilket inte alltid &r fallet. Nagot som Glenn och Fredrik upptickt &r att det ar
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mycket viktigt for bada parter &r att traffas och umgéas. Kommunikationen fungerar
mycket béttre efter det.

Kommunikationen mellan utvecklare och kund fungerar bra pé det hela taget. Glenn
gjorde en gang ett forsok att med UML, Unified Modelling Language * visa en kund
hur hans idé om systemet sag ut. Kunden forstod inte mycket av det och blev ombedd
att rita om det sa att han sjdlv forstod. Glenn hade dé& inga svérigheter att forsta
kundens modeller. UML kan kanske vara ett bra redskap for bada att anvinda, dock
under forutsittning att bada lar sig det ordentligt. Annars verkar det vara svart att hitta
ett gemensamt sprak.

Ibland dr det svart for kunden att forklara vad han vill ha ut av systemet eller kanske
vissa funktioner. En anledning, tycker bade Glenn och Fredrik, 4r att de som
utvecklare har for liten kinnedom om kundens organisation. Vanliga “kdppar i hjulet”
ar ocksd spraksvarigheter da utvecklarna och kunderna under méten ofta talar
engelska men ingen av parterna har det som modersmal. Detta férsvéaras dven av att
kunskaperna i engelska hos vissa ldnder dr mindre bra, ex. i Tyskland, Frankrike och
Italien. Utover spraksvarigheter mellan nationaliteter s& forekommer dven
spraksvarigheter inom svenska spraket. Ex. ordet ’komponent’ betyder en sak for
utvecklarna pa SKF Dataservice och en helt annan sak for deras kund. Detta stéller till
det ibland.

Ytterligare svarigheter som upplevts &r kulturella skillnader, stereotypa konsroller,
annat chefsklimat o.s.v. Aven ridsla hos kunderna for att ta beslut utan att ha
sanktionerat det med sin chef upplever de som en bromskloss ibland.

For manga deltagare i ett projekt kan ocksa skapa forvirring. Fragor som “ar det ratt
person som tagit ett visst beslut”, “den hir rapporten saknas, vem skulle gjort den”
0.s.v. kan vara svarare att bena ut om det &r méanga projektmedlemmar

Ett annat problem som borjat synas i takt med att det blir littare och littare for
”Svensson™ att utveckla egna program &r att kunden foérsdker leka systemutvecklare
sjdlv och knapar ihop program med egna l6sningar (oftast utan struktur) utan att ha
tillrdickliga kunskaper. Detta skapar system som &r vildigt svara att underhélla och
som sedermera blir dyra att byta ut.

Tidsbristen &dr en annan faktor som kan oka risken fér missforstand. I och med att
kunderna ofta 4r spridda dver vérlden i ett globalt foretag som SKF sé dr det svart att
f4 alla inblandade pa samma plats samtidigt.

Fredrik och Glenn anser att missforstind forekommer i1 sd gott som alla
utvecklingsprojekt, kanske mer i borjan dn i slutet. Det dr en lang stracka av osédkerhet
i borjan. Parterna pratar om samma sak men uttrycker sig luddigt. Det tar tid innan de
forstar att de talar om samma sak. Ibland vet inte kunden vad han vill ha forrdn han
ser det. Eller tvdrtom, ndr han ser det vet han att han inte vill ha det.

Det ultimata scenariot hade varit om en tjock lunta med precisa specificerade
funktioner hade kunnat tas fram i samforstdnd mellan kund och SKF Dataservice.
Forst da skulle man paborja sjédlva “IT-arbetet”. Sa dr dock sillan fallet. Istéllet blir
det mycket givande och tagande och kompromisser fran bada sidor. Ofta far SKF

% ett grafiskt sprak for att visualisera, specificera, konstruera samt dokumentera ett system, t.ex.
beskriva klasser, funktioner o.dyl.
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Dataservice agera “méklare” mellan olika krav och mellan olika verksamheter. En
annan roll de far ikldda sig &r “polisens”, exempelvis om kunden har ett krav pa att
systemet skall vara anpassat for NT-miljo och det inte gar. Da géller det att styra
undan kunden till den miljé som gar att anvidnda. Det gér inte att sdga “du far inte...”
och sedan noja sig med det utan man méste komma med konstruktiva alternativa
16sningar for att inte stota sig med kunden. Resonerar man ordentligt med kunden sa
slutar det oftast med en vettig och godtagbar 16sning.

En 16sning pa problemet med att fa alla inblandade pa plats samtidigt kan vara att
istédllet for att ha sjdlva kunden pé plats for diskussion sa kan man ta in ndn som kan
det som kunden kan, t. ex en konsult av ndgot slag.

5.1.3 Utfall av intervjuer med kunder

D. Intervju med Kund 1

Namn: Jan Johansson

Yrke: F d produktionschef pa SKF Vehicle Parts AB

Bakgrund: Civilingenjor pa Chalmers samt fysik pd Goteborgs Universitet
Ar inom branschen: Tjugonio &r pa SKF

Om foretaget: SKF Vehicle Parts AB ér ett delforetag inom SKF-koncernen.
Respondentens arbetsuppgifter: Produktionschef

I samband med lokalbyte av verksamheten som Jan var chef for sa bestimdes att SKF
Vehicle Parts skulle arbeta fram ett nytt datasystem. Detta skulle styra de olika
maskinerna som hade hand om plockning och fo6rpackning av produkterna som
avdelningen fétt bestillningar pa. Det nya systemet skulle vara Windows-baserat.

Jan tog kontakt med forsdljarna pa systemutvecklingsforetaget Swisslog AB som
skulle utveckla systemet genom sitt dotterbolag Digitron AB. Eftersom SKF Vehicle
Parts hade ett gammalt system att jobba efter innan och de visste ganska precis vad de
ville ha sa gick arbetet med systemutvecklarna pa Digitron valdigt smidigt. Jan hade
dessutom forberett en grov specifikation pa vad han ville att systemet skulle géra sa
det var bara att jobba vidare pa den tills en fullstindig kravspecifikation som bada
parter var n6jda med hade tagits fram.

I motena mellan SKF Vehicle Parts och Digitron upplevde Jan det som att
systemutvecklarna agerade bollplank, att det var ett givande och tagande pa lika
villkor. Ingen kinde sig 6verkord av den andra parten under utvecklingsarbetet utan
det fanns hela tiden en dialog som fungerade bra. Utvecklarna forklarade sig bra med
hjdlp av bilder pa grinssnittet i systemet samt med prototyper. Trots att de fran SKF
Vehicle Parts sida fran borjan av utvecklingsarbetet trott sig ha en klar bild 6ver alla
funktioner de ville ha i systemet, sa tillkom nagra till efter att bilder och prototyper
visats upp for dem. Tio manader efter att arbetet hade borjat var systemet klart och all
utrustning stod pé plats.

Jan upplevde det som att utvecklarna pa Digitron snabbt lyckades sétta sig in i SKF
Vehicle Parts’ organisation. De var tillsammans ute och tittade pd andra anlédggningar
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for att fa idéer till uppldgget. Fem olika grupper skapades dér det sinsemellan
diskuterades funktionalitet pa det blivande systemet, och dér forsédljarna av systemet
ingick. Till slut skapades en kénsla av att dven utvecklarna och forséljarna ingick i
deras organisation.

Kommunikationen mellan parterna upplevde Jan som sagt som mycket bra och graden
av missforstand var mycket liten. Om det var nagon detalj han inte kunde forklara
som utvecklarna undrade Gver sd var det bara att ta in folk fran verkstaden eller
kontoret som hade battre koll pa just den delen av det blivande systemet. Vidare var
bada parter p4 samma niva, ingen satte sig 6ver den andra. De hade helt enkelt samma
roller med ett gemensamt mal: att skapa ett bra system. Aven de anstillda hade stor
del i systemet. Bade praktiskt och pedagogiskt eftersom de da fick kénslan av “vart
system” och blev otaliga pa att fa prova det.

En liten smasak som dock storde var nér de bytte projektledare vilket gjorde att en del
detaljer glomdes bort, men det var inget stort problem utan ordnades till snabbt. Jan
berittar att han hade for vana att alltid fora dagbok dver alla méten och dylikt déar han
satt med. Detta for att f4 med alla detaljer och sedan kunna gé tillbaka och se exakt
vad som sagts. Han fyllde ca 10 st kollegieblock med anteckningar under den tid
projektet fortlopte.

E. Intervju med ”Arne”

Namn: ”Arne” (fingerat namn)

Yrke: VD for "THALSA AB”(fingerat namn)

Bakgrund: Fil kand inom biokemi och foretagsekonomi

Ar inom branschen: Har jobbat som marknadsforare och siljare inom
lakemedelsbranschen i 20 éar.

Om foretaget: HALSA ir ett marknadsforings- och forsiljningsbolag som sysslar
med konsultationer, forsdljning, marknadsanalyser m.m. inom hilso- och
sjukvardsbranschen.

Respondentens arbetsuppgifter: Eftersom foretaget dr sa litet gor Arne det mesta.

Arne kom i kontakt med systemutvecklare da hans foretag bestidllde en webplats for
produktfoérsdljning samt kundportal. Eftersom Arne inte hade ndgon tidigare
erfarenhet av systemutveckling hade han inga speciella rutiner for att praktiskt hantera
ett mote med en systemutvecklare. Han upplevde det som om hans ovana vid méten
med systemutvecklare dven gjorde att han och hans kollega inte hade nagra
forutfattade meningar eller uppfattningar om hur saker och ting skulle 16sas. De visste
bara vad de ville ha efter att ha tittat runt lite pa andra sidor och skapat en egen
blandning, men inte hur de skulle na dit. Han papekar att det sékert innebar bade for-
och nackdelar for systemutvecklarna. Det handlade om ett givande och tagande dar
man forsoker jimka.

Eftersom HALSA arbetar pa ett lite annorlunda sitt ansig Arne att det var viktigt att
systemutvecklarna forstod organisationen for att forsta hur systemet skulle se ut. Han
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visade dérfor en powerpoint-presentation av foretaget. Han upplever det léttare dn att
forklara organisationen i bara ord.

Ett problem i kommunikationen med systemutvecklare som Arne mérkt av &r att de
anviander annorlunda terminologi. Bade vad det géller att fa systemutvecklare att
forsta sjukvardsbranschen med dess “fikonsprak™ och nir de ska forsta hur han vill att
systemet ska uppfora sig. Han beskriver det som att var och en lever i sin egen lilla
vérld och tror att alla andra lever i samma. I manga fall kinde han att han kanske inte
anvande ritt “datorsprak™ for att systemutvecklarna skulle forsta en viss funktion. Han
tolkade det anda som att de ganska fort fick klart for varandra vad de ville gora.

Det var dven svart for honom att forstd den terminologi som systemutvecklarna
anviande. Han menar att han inte har sa djup kunskap om datorer men intresset finns
ddar. Han forstar dock att systemutvecklarna maste prata lite tekniska metoder
sinsemellan for att komma fram till hur saker och ting gar att 16sa. Det dr ju
systemutvecklarna som dr specialisterna och vet bast vad det dr for skillnad pa ena
och andra 16sningen. Arne berittade vidare att om han inte har nagon insikt i
problemet tror han att det &r ldttare dn vad det dr. Det &r svart att kdnna till alla de
mellansteg som krdvs. Som kund maste man darfor vara beredd att tinka om ifall
nagot inte gar att gora eller visar sig vara valdigt dyrt att realisera.

Spraksvarigheterna var dock inget ovéntat. Det far man rdkna med nér folk inom olika
yrken mots, anser Arne. Han forvéntade sig inte att systemutvecklarna skulle forsta
fullt ut vad han sa eller att han skulle begripa exakt vad de sa. Om mottagaren inte
begriper har sindaren av budskapet helt enkelt varit for oklar. Ibland tar det sin lilla
tid. Han ser dock ingen mening i att ge sig in i tekniska diskussioner angaende
program ditt eller datt utan utgér ifran att systemutvecklarna bést avgoér vad som ska
anvandas. Graden av svarigheter var alltsa ganska liten.

Forutom att spraket dr annorlunda har kunden och utvecklaren dven olika erfarenheter
och bakgrund. Arne ser dock det hela positivt att han, genom att méta ménniskor ifrdn
andra yrkesgrupper, far mojlighet att 14ra sig manga nya saker. Det &r viktigt att vara
oppen till sinnet. Oftast dr det outsagda det visentliga.

Han tycker att modeller &r ett bra sétt att visa saker och ting pa. Med visualiseringar
och flédesscheman &r det léttare att begripa hur informationen ska ga och det blir
lattare att hinga med.

5.2 Egna erfarenheter

Som vi skrev i introduktionen s& har vi skaffat oss en del egna erfarenheter utanfor
skolans regi vad giller systemutveckling, och att vi tyckte att dessa var ett lampligt
amne att skriva uppsats om. Vi tdnkte behandla nagra av dessa erfarenheter i denna
del av den empiriska undersokningen som vi helt enkelt dopt till "Egna erfarenheter”.

Vi blev alltsi kontaktade av foretaget, ovan dopt till HALSA AB, som ville ha ett
system byggt pa deras befintliga hemsida pa Internet. HALSA hade gjort en egen
marknadsundersokning bland sina kunder och fétt fram att intresset var stort f6r deras
idé som vi beskriver nedan under rubrik 5.2.3.
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5.2.1 Vilka ar vi?

For eventuella ldsare av denna uppsats kan det vara av intresse att veta den bakgrund
och utbildning vi hade da vi tog oss an det hér projektet. Projektmedlemmarna &r tre
till antalet:

Niklas Borg — 30 &r, f d banktjdansteman, hittills 70 podng inom Informatik.

Theresia Hoglund — 21 ar, ettarig utbildning inom Media och Kommunikation, hittills
70 podng inom Informatik.

Peter Akcan — 20 ar, hittills 70 poéng inom Informatik.

5.2.2 HALSA:s organisation

HALSA ir, som tidigare beskrivits, ett marknadsforings- och forsiljningsbolag som
sysslar med konsultationer, forsdljning, marknadsanalyser m.m. inom hélso- och
sjukvardsbranschen. Foretaget bestar idag av tva personer men en del av forsdljningen
utfors av inhyrda konsulter. Syftet med systemet var alltsé att slippa behdva anlita en
del av dessa konsulter. P4 sin befintliga hemsida pa Internet ger HALSA idag dven ut
ett nyhetsbrev till de som besoker sidan. Utover detta finns information om de
produkter de salufor.

5.2.3 Systemet

HALSAs malsittning med systemet var att for kunden ge &versikt, kontroll, kontakt,
snabbhet i bestéllningar, svar pé terapifragor, trygghet gillande tillgang och priser
samt dessutom skapa en positiv bild av HALSA.

Systemet skulle dels tillhandahalla en “butiksdel”, d.v.s. en mojlighet for foretagets
kunder att bestilla en del av deras produkter via Internet. Efter bestdllning av
produkter skulle en sida med historik skapas dir kunden kunde se sina tidigare
bestillningar och dven kunna dndra pa sina personliga uppgifter, sdsom adress och
telefonnummer, valda intresseomréaden o.s.v.

Utover detta skulle det finnas tillgang till en losenordsskyddad “egen sida™ for
kunden, en sk portal. Hér skulle kunden sjélv kunna styra vad for slags information
fran HALSA AB denne ville ha tillginglig pa sidan eftersom det rorde sig om sa vitt
skilda intresseomrdden. Meddelanden om exempelvis erbjudanden som foretaget ville
ha ut till sina kunder skulle kategoriseras och endast nd de kunder som valt en viss
kategori.

5.2.4 Moten med HALSA AB

Vi har hittills haft 4-5 méten med HALSA. Vid forsta motet forklarade de hur de
tdnkt sig att deras system skulle se ut. I forsta hand var de intresserade att fa
butiksdelen byggd och den skulle vara klar pa ca tvd manader. Tiden var darmed
ganska knapp.

Nir HALSA bérjade prata om sina visioner om systemet si borjade vi omedvetet
ganska snart att i huvudet “6versétta” visionerna till kod och tekniska l6sningar (ex.
knappar, boxar, listor m.m.). En annan detalj var att redan vid forsta motet borjade
bada parter prata facksprak med varandra som motparten inte férstod, och bade vi och
de fick “Oversitta” till vanlig svenska
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Vi har efter forsta motet i februari tréffats ca en gang per manad i syfte att komma
overens om vad systemet skall innehélla och kunna fa fram en kravspecifikation.

Det gick dock ganska ldng tid mellan forsta och andra métet och vi blev osdkra pa om
vi 6ver huvudtaget skulle fa projektet.

Efter det andra moétet blev det muntligen klart att systemet skulle byggas av oss och
sedan dess borjade vi ha ganska tdta kontakter via e-mail. Nistan uteslutande
handlade e-mailen om vilka funktioner som skulle ingd i systemet. Under denna
period uppstod nistan fler fragor for varje svar vi fick, och vi upplevde det dven som
att de fragor vi stéllde inte var de vi fick svar pd. En frdga som vi uppfattade som en
enkel ja- eller nej-fraga kunde resultera i ett langt svar, samtidigt som en uttdmmande
fraga eller en flervalsfraga kunde besvaras med ett ja eller ne;j.

Vi borjade vil sa smatt inse att vi borde tréffas ansikte mot ansikte betydligt oftare &n
vi hittills gjort, men vi ansdg da att tidsbristen gjorde att det gick snabbare att
kommunicera pa detta sétt. Samtidigt far vi nog erkénna att vi var “rddda” for att
ytterligare moten skulle skapa @n fler missforstand och oenigheter om systemets
innehall, vilket vil far anses vara ett kardinalfel av oss.

Vi kdnde oss dven lite "dumma” nir vi tyckte att vi maste fraga samma fraga om igen
nér vi fatt svar pa nagot annat dn det vi fragat efter, och det skapade &ven en viss
irritation hos oss nér vi inte var ndjda med svaret. Hér lyste var orutin fran den
verkliga vérldens systemutveckling igenom. Vi hade inte rdknat med att det skulle
vara sa svart att forsta varandra.

Ganska snart upptickte vi dock ett hjilpmedel som bide vi och HALSA kunde
anvinda for att lattare forstd varandra: prototyper. Vi byggde ganska snabbt ihop en
prototyp som visade hur vi hade uppfattat hur de ville att systemet skulle fungera.
Detta blev mycket uppskattat och efter denna forsta prototyp gjordes &ndringar
allteftersom oklarheter i kommunikationen oss emellan klarades upp.

Nar det giller portaldelen verkade det som om kunden hade god kinnedom om hur
han ville att det skulle se ut, han hade en vision. Vi fragade dock inte om han sett
nagot liknande nagonstans vilket sidkerligen kunde ha hjélpt oss. Kunden verkade ha
relativt god kdnnedom om tekniken, Internet o. s. v. men det var svart for oss att
uppskatta exakt hur mycket/lite.

Avslutningsvis kan vil sigas om motena med HALSA att vi upplevde att vi inte hade
tillracklig kunskap om hur man géar tillvdga vid ett kundméte, hur man borjar, vad
man ska skapa for “dokument”, systemutvecklingens faser o. s. v. De objektmodeller,
klasskort m.m. som vi initialt anvinde for att forsoka beskriva delar av systemet var
alldeles for abstrakta for kunden och sade ingenting om funktionerna i systemet.

5.2.5 Kravspecifikationen/kontraktet

Storsta problemet for oss var egentligen att systemet bestod av tva delar, butiksdelen
och portaldelen. Forvirring radde angaende hur mycket av de bada delarna av
systemet som skulle “byggas ihop” eller om de skulle vara tva fristdende system.
Eftersom vi uppfattat att endast butiksdelen skulle byggas av oss hade vi satt oss for
lite in 1 hur portaldelen skulle se ut.

37



Systemutvecklare vs. kund — hur 6verbrygga kommunikationsproblem?
Theresia Hoglund & Niklas Borg

Nér det géllde arbetet med att ta fram en kravspecifikationen som bada parter kunde
acceptera s hade vi alltsa hér ett ganska stort missforstand pa gang redan fran borjan.
Vi hade uppfattat att de ville ha en offert och en kravspecifikation pa endast
butiksdelen och att portaldelen skulle vara en senare och separat del av systemet som
eventuellt skulle byggas. Sa var inte fallet utan HALSA ville ha en offert pa hela
systemet. Nér vi hade fatt ivdg denna var forsta offert var det forvanade 6gonbryn och
en del muttrande innan vi fick rett ut detta lilla missode.

En nackdel med att behova jobba sa mycket med kravspecifikationen och koda véra
prototyper var att vi kéinde oss osdkra pa om vi 6ver huvudtaget skulle fa betalt. Det
var ju sd mycket jobb som skulle géras innan vi kunde skriva kontrakt och vi hade
definitivt ingen lust att jobba gratis.

Till slut fick vi ihop en slutgiltig offert och en kravspecifikation som bada kunde
godkdnna och kontraktet skulle slutligen skrivas under. Tyvirr fick vi d& nya direktiv
fran HALSA. Butiksdelen skulle skjutas pa till framtiden och portaldelen hade storsta
prioritet. Samtidigt skots tidsplanen framat, sjoséttning av hela systemet skulle bli i
augusti. Nu fick vi ldgga butiksdelen at sidan som vi dndd hunnit ganska langt med
och borja fran noll med portaldelen. Eftersom vi dr oerfarna vid dessa snabba
omkastningar i tidsplaneringen skapade detta en del irritation hos oss. Vi hade vl
forvéntat oss att det skulle ga till ungefédr som i skolans trygga vérld dar man hade en
klar uppgift och ett fast datum for nér projektet skulle vara klart. S& kan man lugnt
sdga att det inte gar till ute i verkligheten.

Efter den sista omarbetningen av tidsplanen i kravspecifikationen kunde kontraktet
slutligen undertecknas. Vi tycker att vi i kravspecifikation givit en ganska bra
beskrivning av hur systemet ska fungera. Givetvis dr det en ingalunda komplett
kravspecifikation p. g. a tidsfaktorn (aterigen) och det kan sdkert bli problem nér
kunden ska validera den mot systemet, men for att gora den komplett hade vi behovt
arbeta med den sé lidnge att tidpunkten for nir systemet skulle installeras skulle ha
passerats.

Nar det géller férhandling av den ekonomiska biten sa kdnde vi oss vildigt vilsna. Det
var extremt svart att forsoka uppskatta hur lang tid hela projektet skulle ta, och
ddrmed sitta ett pris pa systemet. Ingen av oss hade ndgon storre erfarenhet av att sitta
i ekonomiska forhandlingar av den hir typen och det kdndes jobbigt att sitta och
diskutera pengar med kunden. Vart utgangsbud accepterades i alla fall utan
inviandningar vilket vél tyvérr innebdér att det var alldeles for lagt.

5.2.6 Funktionella 6nskemal

Vissa onskeméal om funktioner i systemet som vi inte var 6verens om, och darfor blev
foremal for diskussion och missférstand, tinkte vi redovisa hir.

HALSA uttryckte vid ett tillfille 5nskemél om att kunna skicka e-mail till “kundens
sida”, alltsa inte till nagon e-mailadress. Detta stotte pa en del problem eftersom vi
inte hade ndgon aning om hur man skulle kunna 16sa det rent tekniskt. Till slut enades
vi om att det inte var fraga om e-mail utan enkla textmeddelanden om exempelvis
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erbjudanden och rabatter som skulle synas pé respektive kunds portalsida, vilket var
betydligt smidigare att 16sa.

Svérigheter som uppstod i portaldelen var de olika intresseomrdden m.m. som
HALSA ville att deras kunder skulle ha att vilja mellan.

Det fanns fran boérjan 4 st huvudomréaden, vi kan kalla dem A, B, C och D. Under
dessa huvudomraden skulle man kunna vélja att fa information om mer detaljerade
delomréden, 3-4 st under varje huvudomrade. Dessa kan vi kalla x, y, z och &.
Slutligen skulle man kunna viélja vilket av foljande informationsslag man ville fa av
dessa underomraden: information, aktiviteter, nyheter och 6vrigt.

Man skulle alltsd bli tvungen att forst vdlja huvudomrade A, dérefter ndgot av
delomradena och slutligen vilken typ av information man ville ha skickad till “’sin
sida”. Vi insag ganska snabbt att om en person satt och ldste igenom alla
valmoéiligheter skulle denne ganska snart tréttna pa dessa sd vi fick HALSA att
begriansa valmojligheterna ganska drastiskt.

HALSA hade dven stora visioner om att kunna anordna videokonferenser, direkt
telefonkontakt m.m. via portaldelen i framtiden. Detta ansag vi oss inte kompetenta
att utfora och tid till att utbilda sig fanns ju inte heller sa vi fick gora klart redan fran
borjan att det inte kunde inga i kravspecifikationen.

5.2.7 Ovrigt

Som avslutning pa kapitlet om véra egna erfarenheter kan vi bara papeka att sjdlva
systemutvecklingen legat i trdda ett tag p. g. a. denna uppsats men kommer att
aterupptas inom kort och férhoppningsvis har vi fatt alla delar pa plats i augusti nir
det dr dags for installation av systemet som helhet. D4 ldr vi ocksa se om vi har
lyckats ta till oss de erfarenheter som vi skrivit om i uppsatsen.
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6 Resultat, analys och diskussion

6.1 Analys och diskussion av teoridelen

Under denna rubrik analyserar och diskuterar vi en del av litteraturen vi gétt igenom
och tar fasta pa punkter som vi tycker dr vdsentliga och extra viktiga. Vi argumenterar
ocksa emot dér vi tycker att det inte stimmer med véara erfarenheter.

Vi reagerade starkt pa Enquists (1999) undersékning som visade att utvecklarna inte
reagerade pa kidnda missforstdnd eftersom det inte ansags vara viktigt. Att man som
oerfaren, nyutexaminerad systemutvecklare kan brista p& den hér punkten ma kanske
vara forlatet, men ndr det ror sig om rutinerade utvecklare som rimligtvis har lért sig
vikten av att vara overens med kunden sd borde det finnas ett ansvar hos dem att
reagera pa all form av missforstand. Ett litet missforstind 1 borjan pa
utvecklingsprocessen kan leda till ett stort fel i den fardiga programvaran som kan bli
dyrt att reparera.

Vi gillar Checklands beskrivning av SSM-metoden dir man maste inse att det finns
flera mojliga beskrivningar av en verklig héndelse, vilket beror pa den vérldsbild eller
Weltanschauung vi har. Han ndmner i sin bok exemplet att Nicaraguas regering
kallade landets gerilla i borjan pa 1980-talet for terrorister medan USA kallade dem
for frihetskdmpar.

Vid studerandet av Langefors (1986) infologiska ekvation slog det oss att tiden, ¢ i
ekvationen, dr en oerhort visentlig del av problemet med missforstdnd i
kommunikationen. Pengar &r sdllan nagot problem ndr det géller systemutveckling
men tid verkar vara en faktor som det stindigt saknas tillricklig méngd av. Om
tidsmingden 1 systemutvecklings-processen kunde okas skulle antagligen forstaelsen
mellan utvecklare och bestillare 6ka visentligt.

Vidare tycker vi att en av slutsatserna man kan dra av den infologiska ekvationen som
ror var uppsats dr insikten att for att utforma data si att de informerar de tinkta
anviandarna pa ritt sitt s& maste man ha kunskap om S, alltsd forforstaelse och
referensramar hos kunden.

Nar vi tittade pa Bergenstjerna, Johansson & Wojtasiks modell av olika
designfilosofier tyckte vi att det gick att sammanfora deras modell med Langefors
infologiska ekvation. De talade om rutinmdssig (hog grad av standardiserad kunskap,
lag grad av variation pa uppdrag), professionell (hog grad av standardisering, hog
variation), intuitiv(lag grad av standardisering, lag grad av variation) samt
arkitekturell (1ag grad av standardisering, hog variation) design.

Beroende pa vilken utvecklingsmiljo systemutvecklaren befinner sig i finns antingen
metodstdd i form av regler (R i infologiska ekvationen) eller inte. Finns inga regler far
man forlita sig pa intuition och kinsla (M 1 infologiska ekvationen). Den 6versta pilen
i figur 6.1 visar olika grader av stéd i form av metodanvidndning med hogsta graden
till vénster och lagsta graden till hoger. Har man véldigt lite st6d av metoder behovs,
enligt den infologiska ekvationen, ytterligare data (D) och tid (7).

For att kunna hantera systemutvecklingsuppdraget och ta till sig en gemensam
verklighetsbild (kunskaper, handlingsstilar, tolkningsstilar, kommunikationsstilar)
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maste man forst skaffa sig en gemensam begreppsbas (lokalt sprak, globalt sprak) och
for att kunna f& samordnade perspektiv och vérderingar (motivation, intressen) kravs
gemensam verklighetsbild. Alltsd maste stegen tas i tur och ordning fran 1 till 3 enligt
figur 6.1.

Metodanvéndning dr hog Metod anvéindning ar 14g

>

Utvecklings- . . ) . .
milig] Rutinméssig | Professionell Intuitiv Arkitekturell

Komrmunikatihe. I=i((D, S|, H)R) I=i((D, S|,t)M)

aspekter

Begrepps-

1 harmoni begriplighet

Harmoni

2 mellan

verklighets-
bilden

Medvetenhet

Harmoni i
3 perspektiv & Beteende &

védrderingar meningsfullhet

Owriga
aspekter

Figur 6.1 Teoretisk karta 6ver designfilosofier och den infologiska ekvationen

Nér begreppsmaéssig samordning nds leder det till 6verblickbarhet och begriplighet.
Nar forsok gors att harmonisera verklighetsbilden kan vi med hjélp av begreppen 6ka
medvetenheten. Nér steg 1 och 2 dr dverstokade har forhoppningsvis insikt natts om
varandras olikheter och det blir lttare att &ndra sina virderingar och anpassa dem
efter motpartens. Genom att ge och ta pa ett meningsfullt sitt kan man na en “win-
win”’-situation for bada parter.

Nar Boland (1979) skriver att beslutsfattare inte vet vad de vill ha och det de vill ha
inte nodvindigtvis dr det de behdver sa hittar vi hir ett mycket starkt argument for
systemutvecklaren att verkligen sétta sig in i kundens organisation. Det kan inte nog
understrykas hur viktigt detta ir.

I Dahlbom & Mathiassen (1993) pédpekas att det som &r familjart praktiskt taget blir
osynligt. Det tror vi stimmer vildigt vl i utvecklingsfasen av ett system. Om kunder
sitter med och skall diskutera exempelvis detaljer i funktioner som é&r sjélvklara for
dem sa dr det l4tt hint att de glommer att ndmna dem for utvecklaren. Detta skapar
givetvis problem i ett senare skede av utvecklingsprocessen.

Dahlbom & Mathiassen skriver ocksé att virlden vi erfar dr den verkliga vérlden och
att den 4r mer intressant dn den verkliga vérlden. Precis denna punkt pekar Arne”
fran "HALSA AB” pa da han siger att missforstdnd kan bero pé att alla gar omkring
1 sin egen lilla vdrld” i tron att alla andra lever i samma.

Nar det géller metoden prototyping for att 6ka forstaelse i kommunikationen sa har vi
ju sjélva anvént oss av den metoden i vart utvecklingsprojekt och vi finner den vara

41

massig Overblickbarhet &



Systemutvecklare vs. kund — hur 6verbrygga kommunikationsproblem?
Theresia Hoglund & Niklas Borg

det oslagbart bista sittet att gora sig forstadd for kunden. Martin (1996) ndmner i och
for sig en fara med prototyping da kunden kan ledas att tro att systemet snart kan vara
klart eftersom han ser grinssnittet. Vi har dock sjédlva inte upplevt detta som nagot
problem p. g. a att vi hela tiden varit noga med att papeka att det &r just bara en
prototyp som inte klarar av nagra avancerade funktioner. Kunden har inte haft nagra
svarigheter att forstd detta sd 4r man bara tydlig nog s& behover det inte innebira
nagot problem.

Flynn & Warhurst (1994) foreslar brainstorming som ett bra sitt att kommunicera.
Det dr nog inte fel, men aterigen krévs det en del tid i ansprak for att reda ut varenda
forslag som foreslas. Enligt brainstorming-metoden far ju inga idéer forkastas utan allt
skall antecknas, men som sagt, om tid finnes anser vi detta vara en mycket bra metod
for att undvika att vare sig utvecklare eller kunder skall kédnna sig ridda for att komma
med forslag som kanske inte dr riktigt genomténkta. G6r man klart fran borjan att allt
som ségs dr av vikt sd vdgar man nog slidnga ur sig fler forslag.

Flynn & Warhurst andra forslag dr scenarier och vi insdg dé att det hade varit en bra
metod att tillimpa i motet med HALSA. Vi tror att kunden da littare kan urskilja om
alla hans onskemal angiende systemfunktioner kommit med. Han far ocksa, redan i
ett tidigt skede av systemutvecklingsprojektet, en klarare bild &ver hur det fardiga
systemet &r tidnkt att fungera och kan d& bedoma om systemutvecklaren forstatt
honom korrekt. Vi tror att scenarier kan vara ett bra alternativ (eller komplement) till
prototyper om tiden for prototypskapande dr knapp.

Eklund & Fernlund (1998) anser att kravspecifikationen &r ett kontrakt dir hela
atagandet gentemot kunden faststills. Detta dr vi ¢j 6verens om da vi anser att ett
kontrakt alltid innebér tva parter som avser att uppfylla ett &tagande gentemot
varandra. Aven kundens skyldigheter gentemot utvecklaren skall ju noteras hir nir
det géller ex. betalning m.m.

Ur Dimbleby & Burtons (1999) texter har vi nedan forsokt “Gversitta” bokens
innehall till att specifikt handla om kommunikation i systemutvecklingsprocessen och
de liknelser vi kan gora med “vanlig” kommunikation.

De papekar bl. a. att kommunikation sigs ha ett behov och ett syfte.

Med detta i atanke sa kan man utldsa att om utvecklaren och kunden verkligen &r
medvetna om varfér de kommunicerar och att de arbetar mot ett gemensamt mal sa
kommer de att ha ldttare for att samarbeta och ddrmed kommunicera bittre.

De maéste ta reda pa at vilket hall det 4r meningen att kommunikation ska gé, ex. om
det dr kunden som ska beritta sin vision av systemet eller utvecklaren sin. Vi anser att
det kan vara av stor vikt att ta till sig att kommunikationsprocessen dven har ett
resultat, att den leder till nagonting. Om detta resultat sedan blir som man tinkt sig
beror pa om budskapet gatt fram pa ritt sétt eller inte. En utvérdering av detta bor
vara pa sin plats.

Vidare tror vi liksom Dimbleby & Burton att var man fysiskt befinner sig under
systemutvecklingsprocessen kan péaverka resultatet av kommunikationen. Om man
befinner sig pa utvecklarens eller kundens hemmaplan och hur rummet ser ut kan
paverka vem det dr som blir den “ledande” i samtalet, vem som végar stilla fragor och
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erkdnna att han/hon inte forstar etc. Vi tror att det kan vara léttare att hamna pa lika

niva” och bli mer familjar med varandra om man befinner sig i en mindre, och for
bada parter neutral lokal.

Hur utvecklaren och kunden tolkar varandras budskap anser vi delvis ha att géra med
om de kommunicerar med “6ppna sinnen” eller om de redan har en idé om hur
systemet ska se ut. I sddana fall 4r det l4tt hint att man tar det personligt om ens idé
ratas, och det kan darfor vara viktigt att papeka att hela kommunikationen ror sjédlva
systemet och inte personerna som deltar i utvecklingsprocessen. Hér spelar givetvis
dven tidigare erfarenheter och bakgrund hos bada parter in.

Vad giller sjdlva kommunikationen mellan kunden och utvecklaren menar vi att man
bor tdnka pa om det man vill ha sagt verkligen framgar tydligt. Kunden ska inte
tvingas “ldsa mellan raderna” for att uppfatta hela budskapet fran utvecklaren. Det &r
ocksa viktigt att de fragor som uppstar blir 6ppet stéllda utan tanke pd om fragan dr
pinsam eller har stéllts forut. Kunden kan ju endast svara pa det som han/hon hér. Om
bada dr sd tydliga och Oppna som mojligt dr det sjédlvklart en fOrutsittning att
mottagaren inte tolkar in for mycket och letar efter dolda budskap, f6r da uppstar ju
likval missforstand.

Niér det géller responsen av ett budskap fran ex. kund till utvecklare, sa kan man tidnka
sig ett fall diar kunden har ett 6nskemal om en viss funktion som han vill att systemet
ska tillhandahalla. For utvecklaren betyder kanske budskapet extra jobb och ny
problematisk teknik och responsen kan da bli paverkad av detta.

Missforstand sker nir ett visst tecken inte har nagon betydelse knuten till sig hos
personen som tar emot tecknet, eller om hans betydelse &r olik tecknets betydelse hos
den som skickade budskapet. Det &r alltsa detta som hdnder nédr utvecklaren och
kunden anvénder ord ifrén sin egen terminologi.

Av detta utldser vi att det inte dr ndgon mening att kommunicera om man inte forstar
den andres tecken, alltsa dr det meningslost bade for utvecklaren och kunden att
anvanda fackuttryck fran sina respektive vérldar om inte dessa forstas av mottagaren.
Detta later mahénda vildigt elementédrt men det hédnder dndock alltfor ofta.

Vi anser dérfor att om utvecklaren eller kunden inte forstar eller inte haller med
motparten sd maste de visa detta. Det vill sdga att mottagaren av budskapet ger ratt
typ av feedback sa att séndaren kan reagera pa detta. Det innebér givetvis ocksa att
sdndaren maste vara observant pa hur mottagaren reagerar och vid behov kan &ndra
sin kommunikation s att budskapet béttre gar fram och syftet ldttare uppnaés.

Dimbleby & Burton skriver om olika roller i kommunikationen och da anser vi det
vart att notera att utvecklaren i relationen med kunden visserligen frimst ska inta
rollen av utvecklare, men dven tdnka pa att han/hon ska vara till tjanst for kunden.
Med det menar vi att vara bade professionell utvecklare och forstdende minniska,

och att utvecklaren maste tdnka pa att spela en sadan roll sé att kunden fér en slags
kénsla av trygghet och inte kdnner sig dum.

Detta kan dock visa sig vara ndgot av en balansging; att bade visa att man behérskar
det man haller pa med sa att kunden far fortroende for att projektet kommer att utforas
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pa ett riktigt sdtt, samtidigt som man inte ska visa sig alltfor teknologiskt proffsig sa
att kunden kéanner sig bortkommen.

Kommunikation, sidger Dimbleby & Burton slutligen, &r ett beteende som kan
forbéttras.

Detta anser vi styrka att fragestéllningen i var uppsats, d. v. s hur man ska 16sa
kommunikationsproblemen mellan kund och utvecklare, dr mojlig.

6.2 Analys och diskussion av empirin

Vi har valt att nedan kalla véara respondenter for Systemutvecklare 1, Kund 1 o.s.v. for
att ldttare klargora nir det ror sig om kommentarer fran kund respektive utvecklare.

Systemutvecklare 1: Johan Ost, Digitron AB

Systemutvecklare 2: Henrik Wassenius, Ericsson Microwave AB

Systemutvecklare 3/4: Glenn Geidemar och Fredrik Magnusson, SKF Dataservice AB
Kund 1: Jan Johansson, SKF Vehicle Parts AB

Kund 2: "Arne”, "HALSA AB”

Vart méte med utvecklare och kunder ute i verkligheten resulterade i att vi aterigen
fick bekriftat att kommunikationsproblem verkligen forekommer. Alla fyra
systemutvecklarna vi intervjuade hade upplevt nagon form av kommunikations-
problem. Anda tyckte de alla att dialogen oftast fungerar bra. Aven Kund 2 upplevde
att kommunikationsproblem endast férekom i liten grad och inga av dem var nagot
ovintat. Till var férvaning upplevde Kund 1 knappt nagra problem alls utan ansag att
kommunikationen fungerat mycket bra.

Systemutvecklare 3/4 papekade att missforstand oftare forekommer i borjan av
projektet @n i slutet. Ibland pratar kunden och systemutvecklaren t.o.m. om samma
sak men det tar tid innan de inser det. Detta nimndes dven av Systemutvecklare 1 som
beskrev det som att icke kunniga kunder oftast far ndgon form av aha-upplevelser i
slutet. Alla fyra podngterade vikten av att vara tydlig och detaljerad. Detta géller bade
i kravspecifikationen och i dialogen med kunden. Systemutvecklare 1 ansag att det dr
just otydlighet som &r storsta kéllan till kommunikationsproblem. Otydlighet gér det
inte bara svart for kunden att forstd utan innebér ocksé svérigheter vid eventuellt byte
av personal inom utvecklingsforetaget. Under vart samarbete med HALSA var det
alltsd inte si konstigt att vi upplevde relativt stor grad av kommunikationsproblem.
Till en borjan var det oklart om vi skulle géra projektet 6verhuvudtaget och dérefter i
vilken ordning som de olika delarna skulle vara klara.

Vi tror att det ultimata vore att kunden 4r sa pass insatt och medveten om vad han vill
ha att han sjdlv kan forbereda en grov kravspecifikation infér motet med
systemutvecklarna. Detta gjorde Kund 1 och det gav resultat.

Med vissa faktorer bestimda redan fran borjan blir méngden dialog och resurser som
krivs for att komma Overens och fa klarhet i systemets funktioner mindre. Av detta
utldser vi att om méngden dialog som krdvs blir mindre minskar ocksa risken for
kommunikationsproblem, eftersom de tillfdllen d& man kan missforstd varandra
reduceras. Vi vill dock papeka att detta absolut inte 4r samma sak som att miangden
dialog som anvdnds minskar, da risken finns att effekten istéllet kan bli den motsatta.
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Med andra ord, den mingd dialog som anvinds maste sjédlvfallet vara lika stor eller
storre 4n den méngd som krévs. Det kan 14ta som en sjdlvklarhet men trots det s& har
manga projekt inte fler méten dven om det egentligen vore nodvéndigt. Vart eget
projekt med HALSA i#r ett exempel pa detta. Vi insig redan da att vi borde triffas
oftare, men valde dnda, av flera anledningar, att inte gora det. En annan nackdel med
att triffas for sillan anser vi vara att en del tankar och idéer gloms bort. Vi hann ocksa
arbeta for mycket med kodningen vilket gjorde att det var svarare for oss att ta till oss
nya synpunkter och idéer eftersom de, i viss fall, skulle spoliera det arbete vi lagt ner.

Istdllet for att tréffas utnyttjade vi e-mail. Visserligen &r det ett bra och snabbt sitt att
utbyta information men vi mérkte att “dialogen™ dnda inte blir tillrdickligt omedelbar
samt att responsen inte var tilldckligt klar. Det fanns inte utrymme till diskussion och
upprepning pa samma sitt som under ett samtal. Eventuella reaktioner, exempelvis
oforstaelse, genom kroppsspréak {61l ocksa bort.

Systemutvecklare 2 tyckte att det absolut viktigaste inom systemutveckling &r att
dokumentera allt man kommer fram till. Detta visade dven intervjun med Kund 1.
Hans goda vana att noggrant anteckna under alla méten 16nade sig. Detta tycker vi &r
ndgot som &r bra att ta efter. I hans projekt var graden av kommunikationsproblem sa
gott som obefintlig. Vi anser att det dven spelade stor roll att Kund 1 hade en
bakgrund som ingenjor och programmerare. Vi drar slutsatsen att det helt enkelt &r
lattare att mota ménniskor med snarlik bakgrund och déa forhoppningsvis anvander
liknande terminologi. Det pdpekade dven Systemutvecklare 2 som oftast moter
tekniskt kunniga personer med néstan samma bakgrund som honom sjélv.

Detta tolkar vi som att kunskap och insikt i kundens respektive systemutvecklarens
varldar ar till stor hjdlp. Okunskap &r alltsd en faktor som kan skapa dalig
kommunikation, vilket Systemutvecklare 1 och 3/4 ocksa ndmnde. Att i projektet ta in
ménniskor som har koll pé rétt del av verksamheten, kan i viss man lindra detta
problem, sade Kund 1. Genom att f& med olika sorters ménniskor i projektet skapar
man ocksd en kénsla av ”vart system”.

Négot som kan hénvisas till okunskapen, eller kanske réttare sagt omedvetenheten om
varandras arbetsomraden, dr hur mycket kunden respektive systemutvecklaren lagger
in 1 olika begrepp, papekade Systemutvecklare 2. Han hade dven upplevt att kunden
och utvecklaren hade olika ambitionsnivd pa funktioner. Systemutvecklare 3/4
papekar vikten av att, pa ett konstruktivt sétt, komma med ett alternativ om kunden
kommer med en “dalig” eller omojlig 16sning pa nagon funktion. Med detta i atanke
anser vi att kunden, och givetvis dven systemutvecklaren, méste vara 6ppen till sinnet
och vara beredd att tinka om. Detta papekar dven Kund 2. Detta anknyter till hur vi,
nir HALSA bérjade prata om sina visioner om systemet, omedvetet “Oversatte”
visionerna till kod och tekniska I6sningar. Denna “6versittning”™ gjorde vi nog alldeles
for tidigt. Vi borde nog istillet forsokt lyssna med Oppet sinne och smélt intrycken
och informationen innan vi bérjade fundera pa 16sningar. Annars dr det l4tt hint att
man missar vésentlig information.

Kunden och systemutvecklaren dr ofta daligt insatta i varandras organisationer. Det
kan i viss man avhjdlpas genom att géra en ordentlig forstudie, vilket var ndgot som
alla fyra utvecklarna tog upp. Detta givetvis om tid finnes vilket inte alltid &r fallet.
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Under forstudien kan man #ven stéta pa termer som maste forklaras sade
Systemutvecklare 2.

Just spriksvérigheter dr ett annat problem som de alla stoter pa. Vare sig det géller
vanliga “traditionella” sprak som exempelvis svenska/engelska, eller fackuttryck och
organisationsterminologi. Graden av spraksvarighet beror helt enkelt pa vilken typ av
kund man traffar. Systemutvecklare 2:s alla kunder befinner sig i Sverige sa dér var
problemet med fackuttryck mest markant, medan 1:an och 2:an har lite problem med
bada varianterna. Systemutvecklare 2 har for vana att, i man av tid, utveckla en
gemensam terminologi i samarbete med kunden. De tre andra verkar inte ha nagon
direkt metod for att Sverbrygga just det problemet. Aven Kund 2 hade registrerat
sprakproblemet men tyckte att utvecklaren maste fa prata sitt sprak for att komma
underfund med vissa funktioner o.dyl. Under vart samarbete med HALSA mirkte vi
bl.a. svarigheten for dem att forsta begrepp géllande grénssnittet till systemet. Vi tror
att ett sétt att 6verbrygga denna svérighet vore att skapa ndgon form av “ordbok™ med
bilder pa vanliga funktioner och objekt dir man kan peka ut aktuella termer for
kunden.

Kund 2 papekar att detta dock inte bara handlar om att kunden inte forstar
systemutvecklarens “fikonspradk™ och tvédrtom, utan dven att systemutvecklaren inte
forstar ndr kunden forsoker prata IT-sprak. Detta framhaller dven Keller (1998) som
menar att systemutvecklarna har svart att lyssna pa icketeknisk kunskap.

Kanske skulle det hiar ha underldttat om vi fragat kunden om han sett ndgot som
liknande hans vision om systemet nagon annanstans. Da hade vi, utan att kunden
skulle behdvt forklara dem, ldttare kunnat ta till oss funktioner och teknik.

En annan variant kan vara att be kunden beritta om syftet med systemet. Kanske kan
utvecklaren, som &r den kunnige inom omrédet, dd@ komma med ett smidigare sétt att
nd samma syfte. I vart fall ville exempelvis HALSA kunna skicka mail till kundens
sida. Istéllet for att borja diskutera omgjligheten att maila till en hemsida skulle vi ha
fragat om HALSAs syfte med att maila kunden och da fatt fram ett antal faktorer som
vi forhoppningsvis skulle kunnat arbeta fram en alternativlosning runt.

Systemutvecklare 2 podngterade vikten av att vaga frdga om det dr ndgot man inte
forstar. Det dr ocksa viktigt att tinka pa att stélla fragan sa den inte missforstas. Att
vaga fraga dr dock svért, det visade inte minst vara egna erfarenheter i samband med
samarbetet med HALSA. Vi tror hir att det da kan underlitta om man blir mer
familjar med kunden. Kund 1 tog upp att det faktum att bada parter i hans projekt
befann sig pa samma niva, att ingen stillde sig 6ver den andra, var en klar férdel.

Systemutvecklarna 3/4 hade mérkt att dialogen med kunden blir ldttare om man
tréffas och umgas. De tog dock upp att tiden sétter begransningar dven hér. Nar sa
skedde brukade de ha telefonkontakt, videokonferenser eller netmeetings. De foreslog
dven en annan losning pé tidsproblemet; att hyra in en konsult som innehar samma
kunskap som kunden. Vi anser att det till viss del dven skulle 16sa problemet med
okunskap och spriksvérigheter, eftersom konsulten da skulle kunna vara nagon slags
“alltiallo” som kunde lite av varje ifran bade utvecklarens och kundens vérld.

Under vart eget utvecklingsarbete i samarbete med HALSA upptickte vi att
prototyper var en anvindbar metod for att fa kunden att forsta. Detta tog dven alla fyra
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systemutvecklarna upp. Ibland kan det vara sa att kunden inte vet vad han vill ha
forrdn han ser det, vilket Systemutvecklare 3/4 tog upp, och da underlittar ju
prototyper. Motsatsen forekommer ocksa, d.v.s. att han vet att han inte vill ha det f6rst
nér han ser det. Systemutvecklare 2 ndmnde att grafiska presentationer ofta ledde till
diskussioner men d& handlade det mer om synpunkter &n om missforstand. Vi tolkar
detta som att bilder kan vara ett sitt att gora det lattare for kunden att aktivt delta i
diskussionen. Systemutvecklare 2 papekade dock att det dr svart att géra bilder och
prototyper av inbyggda system. I de fall detta forekom brukade han anvénda
beskrivningar i textform.

Bilder 4r inte bara anvindbart vid presentation av sjidlva systemet utan dven nir en
organisation eller vissa begrepp ska forklaras. Kund 2 forklarade att han brukar ta en
Powerpoint-presentation till hjidlp ndr han ville f& nigon att forstdi HALSAs
organisation. Han hade sjdlv léttare for att hdnga med i visualiseringar och tyckte
déarfor att dven modeller 6ver systemet dr bra. Ocksd Kund 1 nidmnde bilder pa
granssnitt och prototyper som en bra metod for att skapa forstaelse for systemet. Trots
att Kund 1 trott sig ha en klar bild 6ver alla funktioner de ville ha i systemet sé tillkom
nagra efter att bilder och prototyper visats upp for dem.

En viktig sak att tdnka pé vid anvindandet av bilder dr dock, anser vi, att inte ha for
detaljerade bilder som visar for mycket pa en gang. For mycket effekter under en
presentation kan ocksé stjilpa mer dn det hjélper.

Systemutvecklare 3/4 insag efter nagra projekt att det fungerar battre om kunden sjilv
far rita en modell 6ver sin idé om systemet. De upplevde att de som utvecklare da
hade mindre svarighet att forsta kundens modell &n om de hade gjort tviartom. Det &r
viktigt att dra nytta av sina erfarenheter, papekade Systemutvecklare 1. Det var alltsa
inte sé& konstigt att vi upplevde relativt stora kommunikationsproblem i vart samarbete
med HALSA. Vi hade ingen erfarenhet av att méte en verklig kund med verkliga
intressen och visioner om systemet. Kommunikation dr dock ett beteende (vilket vi
tog upp i kapitel 4.2) som kan forbéttras genom 6vning och inldrning. Férhoppningvis
har vi redan nu lirt oss en hel del infor framtida projekt.

Oerfarenhet eller orutin kan dock vara ett plus ibland ansdg Kund 2. Han beskrev det
som att man inte har nagra forutfattade meningar eller uppfattningar om I6sningar.
Istéllet far systemutveckaren fria hénder vilket kan underlitta.

Oerfarenhet avhjdlps dock genom erfarenheter. Ett storre problem kan da vara
ointresse. Aven om var kund visste relativt lite om tekniken bakom systemutveckling
var han atminstone vildigt intresserad av Internet o.dyl., vilket vi ser som ett stort
plus. Men om en kund &r tekniskt helt ointresserad, hur mottaglig dr han da for
systemutvecklarnas information och hur vl kan han forklara sina visioner om vad
systemet ska gora?

6.3 Resultat

Nar det géller sjdlva orsaken till kommunikationsproblemen har vi tagit fasta pa vara
egna och de intervjuade utvecklarnas erfarenheter. Litteraturen vi gatt igenom hade
aven den en hel del att erbjuda nér det géller uppkomsten av nimnda problem.

Varfor uppstar kommunikationsproblem?
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1. Bristen pa tid gor att utvecklare och kund inte hinner ldra kdnna och forsta
varandra och ger ddrmed upphov till sémre kommunikation.

2. Utvecklarens och kundens olika bakgrund gor att missforstand 1
kommunikationen kan uppstad. Bakgrunden hos aktdrerna kan besta av
vérderingar, kulturell bakgrund, attityder och kommunikationsfiardigheter.

3. Otydlighet skapar en grogrund for missforstand. Var sé tydlig som mdjligt nér det
giller ex. fragestdllningar eller forklaringar. En otydlig kravspecifikation ger
ofelbart upphov till missforstdnd langre fram i utvecklingsfasen.

4. Okunskap hos endera parten kan orsaka problem, framforallt om nagon part
kanner sig obehaglig till mods 6ver att behdva fraga samma fraga mer dn en gang.

5. Ett komplicerat system/verklighet tvingar fram mer detaljer att gd igenom vilket
skapar fler risker for missforstand.

6. Dalig sammanhallning inom projektgruppen ger upphov till en kéinsla av att man
arbetar mot varandra istillet for mot det gemensamma mél som systemet faktiskt
ar.

7. Qerfarenhet av systemutveckling, moten pa andra parter o.dyl. leder till osdkerhet
om hur de problem som uppstér ska hanteras. Man vet inte heller hur man ska gé
tillvdga for att minska riskerna for problem.

8. Sprakliga skillnader, bade vad det giller fackterminologi och sprak sasom
svenska/engelska, kan leda till missforstdnd och of6rstaelse.

Digitron Ericsson SKF Oss sjilva
(systemutvecklare 1) (systemutvecklare 2) (systemutvecklare 3/4)
Utvecklings- . . . .
miljs| Rutinméssig |Professionell Intuitiv Arkitekturell
kommunikaegs-|  [|=i((D, S|, t)R) I=i((D, S|,t)M)
aspekter
Begrepps- . .

missig 3 Otydlighet (1) | ¢ ¢ oy 3. Otydlighet 3. Otydlighet | Overblickbarhet &

|y harmoni 8. Sprak e 8. Sprak 8. Sprak begriplighet
) Harmoni .
5. Komplicerad mellan . . 2. Olika bakgrund Medvetenhet
verklighet verklighets- 4. Okunskap (*2) 4. Okunskap (*3) 4. Okunskap edvetenhe
. 7. Oerfarenhet
bilder
Harmonii
perspektiv & Beteende &
varderingar meningsfullhet

Ly~

Ovriga

6. Dlig sammanhallning aspekter 1. Tidsbrist 1. Tidsbrist 1. Tidsbrist

=

/

5. Komplicerat

*1). Hjalps med detaljerad kravspecifikation
system

*2). Hjalps med grafer, flodesdiagram, prototy ping
* 3). Hjalps med forstudie
*4). Hjalps med gemensam terminologi samt verksamhetsanaly s

Figur 6.2 Den teoretiska kartan har fyllts med var empiriska undersékning
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Vi har i matrisen i figur 6.1 fort in resultatet av var empiriska undersokning, alltsa
bade intervjuerna med systemutvecklarna och vara egna erfarenheter. Detta har
resulterat i figur 6.2 som alltsa kopplar ihop teoridelen i uppsatsen med empiridelen.

Vi har ndgot hardraget kategoriserat de fyra systemutvecklarna enligt Bergenstjerna,
Johansson & Wojtasiks modell 6ver designfilosofier. Vi fann nagot tveksamt att SKF
Dataservice 1 viss man kunde placeras i kategorin intuitiv utvecklingsmiljo d& de hade
relativt 1ag grad av standardiserad kunskap och lag grad av variation pa uppdragen.
De anvénde inga metoder utan forlitade sig mest kunskaper och egna erfarenheter.
Ericsson Microwave placerade vi i professionell utvecklingsmiljo da de hade hog grad
av standardiserad kunskap och hog grad av variation pa uppdragen. Digitron hamnade
i rutinmdssig utvecklingsmiljo med en hog grad av standardisering och lag grad av
variation. De hade ex. ett grundsystem att utga ifran och gjorde vissa dndringar pa det
pa kunders begéran. Vi placerade oss sjdlva i arkitekturell utvecklingsmiljo eftersom
vi hade en lag grad av standardiserad tillgédnglig kunskap och eftersom vi aldrig jobbat
med systemutveckling forr sa hade vi en hog grad av variation i uppdraget.

Vi har dérefter placerat ut de punkter vi fick fram som svar pa fragan varfor
kommunikationsproblem uppstar pa de platser(vertikalt) dar vi anser att de hor
hemma och pa de platser(horisontellt) med hédnsyn till vilka systemutvecklare som
upplevt dem. Exempelvis sa anser vi att spraksvarigheter hor till kategorin
Begreppsmdissig harmoni och problemet uppmérksammades av alla fyra
systemutvecklarna. Punkterna ddalig sammanhallning och komplicerat system
nidmndes inte av ndgon av utvecklarna men har 4nda sin plats i den vertikala axeln.

Som avslutning pa detta resonemang kan ndmnas att det inte finns ndgon metod som
gar att anvinda i alla situationer utan metodstddet dr beroende av situationen, vem
man dr samt av tidsfaktorn.

P& var frdga om det fanns standardiserade metoder i systemutvecklingsvérlden for att
undvika kommunikationsproblem sa tycker vi att svaret vi fatt fram blev ett tveksamt
“nej”. Dock har vi tagit fasta pa en del av de nyttiga erfarenheter systemutvecklare
skaffat sig fran tidigare projekt, samt d&ven funnit en hel del matnyttigt ur vara
litteraturstudier. Alltsa, ndgra rad for att undvika missforstdnd i kommunikationen kan
se ut som nedan.

Hur underliittas kommunikationen mellan utvecklare och kund?

1. Vaga fraga! Det finns inga dumma fragor, och man maéste skapa en séapass
familjar milj6 mellan utvecklare och kund att man skall kunna stilla samma fraga
om och om igen tills man fatt ett svar man 4r n6jd med. Tank ocksa pa att stilla
fragan sa att den inte missforstds. Var noga med att ge respons och feedback vid
forstaelse respektive oforstaelse.

2. Undvik facksprak som motparten inte begriper. I man av tid, utarbeta en
gemensam terminologi som béada forstar.
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Lyssna uppmdirksamt pa motparten. Tank mer pa innehallet i vad som sigs istéllet
for pa hur det framfors. Forsok ha ett 6ppet sinne och 6vertolka inte.

Trdffa motparten sa ofta det behovs. Det &r bittre att trdffas och rdta ut
fragetecken dn att forsoka sig pa kvalificerade gissningar och antaganden som kan
bli dyrbara att korrigera i ett senare skede. Om det &r svart att fa till stind méten
med kunden p.g.a ex. tidsbrist eller geografiska avstand kan man ta in en konsult
som besitter kundens kunskap.

Anvind prototyper som hjidlpmedel. Att detta dr ett mycket bra hjdlpmedel dr bade
vi, vara intervjuoffer och forfattarna alla ré6rande 6verens om. En forenklad bild av
systemet gor det mycket littare for kunden att forsta utvecklarens syn pa systemet
och vice versa.

Dokumentera alla moéten mellan utvecklare och kund noggrant. Nér ett beslut
tagits om nagon del av systemet sa skall man alltid kunna ga tillbaka i
dokumentationen och se vad som beslutats. Pa s& sétt undviker man aterigen
misstaget att gora antaganden.

Se till att ha gott om tid att utfora projektet pa. En god tidsmarginal kar chansen
att hinna gora sig ordentligt forstddd for motparten och ddrmed minska risken for
missforstand. Tyvérr dr det séllan detta kan styras av utvecklarna sjélva ex. vid
anbudsforfarande om ett systembygge.

Som projektledare i ett systemutvecklingsprojekt dr det viktigt att ha kunskap om
mdnniskans kognitiva formaga och vi tror det dr viktigt att vara utbildad inom
omraden som pedagogik, psykologi eller gruppdynamik.

Att sdtta sig in i kundens organisation och gora en ordentlig forstudie dr extremt
viktigt for att fa forstaelse for hur systemet kommer att hjdlpa kundens
organisation.
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7 Sammanfattning och slutsats

7.1 Slutsatser

Till viss del vill vi pasté att var forhoppning om att det skulle finnas standardiserade
metoder for att undvika kommunikationsproblem inom systemutveckling blev nagot
av en besvikelse. Vi tycker dnda att vi fatt sdpass bra kunskaper frén véra intervjuade
utvecklare och kunder samt genom litteraturen vi lést att vi kunnat sammanstélla de
rad vi angav i kapitel 6.3 for att pd ett tidigt stadium i utvecklingsprocessen undvika
missforstand i kommunikationen.

De intervjuade systemutvecklarna hade t. ex. var och en sina egna sma tips for att 16sa
problemen vi diskuterat och vi tycker vi fatt manga vérdefulla rad att ta med oss i vér
framtid inom IT-branschen. Aven litteraturen har givit oss en bra grund i forstaelsen
av hur kommunikationen mellan utvecklare och kund bor se ut. Vi har dven blivit mer
medvetna om problemet och som vi tidigare ndmnt &r just medvetenheten en borjan
pa losningen av problemet.

Vi ansag sjédlva i borjan av arbetet med vart projekt att vi hade alldeles for lite pa
fotterna nir det géller att kommunicera tydligt och klart med kunder, men allteftersom
arbetet fortskred sd kom vi sjdlva pa 16sningar for att underldtta kommunikationen,
exempelvis anvdndandet av prototyper. Att detta var en fortrafflig 16sning fick vi ju
bekriftat av bade litteraturen samt intervjuade kunder och utvecklare.

Vi tycker dock att problemet med missforstdnd i kommunikationen bor tas upp pa
dagordningen inom projektgruppen om den inte redan finns dér. Finns punkten pa
dagordningen blir det ett &mne att tala om och ddrmed mgjlighet att kunna undvika
problemen redan fréan borjan. Att vara medveten om varfor man missforstar varandra,
gor det ju léttare att 16sa problemen.

Vi menar ocksd att det behovs mer undervisning i kognitiv psykologi och
kommunikationsvetenskap pa hogskoleutbildningar inom systemvetenskap eftersom
det 4r en sa vésentlig del av systemutvecklingsprocessen.

Dokumentation Forstudie
Tydlighet
Medvetenhet
' Talamod

Oppenhet
ﬁ ﬁ
Bakgrund Kommunikationsproblem Bakgrund [
Virderingar -
Attityder Attityder

Virderingar ]

Sprak
Kunskap

Sprak
X Kunskap

T |

Systemutvecklare Kund

Figur 7.1 Bilden pa omslaget har nu fatt nytt utseende
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Den bild vi visade pa uppsatsens omslag har vi forhoppningsvis, genom att skriva den
hir uppsatsen, dndrat till att se ut som figur 7.1. I och med att de inblandade i
systemutvecklingsprocessen insett att de bar pa varsin “ryggsédck’™ med olika bakgrund
och genom att visa varandra respekt genom tdlamod, Oppenhet, tydlighet och
medvetenhet samtidigt som de noggrant studerat organisationen som systemet skall
inforlivas 1 sa har parterna lyckats att betydligt sénka muren som symboliserar
kommunikationsproblemen.

7.2 Uppsatsens validitet

Med fakta och stod bade fran teorin och empirin anser vi att vi har fatt relativt klara
och tillforlitliga svar pa var fragestdllning. Vi har forsokt att vara sd objektiva som
mojligt och sparat véra egna asikter till de sista tva kapitlen, men faktum kvarstar; vi
ar inte mer &n minniskor och redan nér vi véljer ut relevanta delar blir uppsatsen pa
sdtt och vis subjektiv.

For att fa en dnnu bredare bild och fler forslag pa tillvigagangssétt hade vi kanske
kunnat intervjua fler systemutvecklare och kunder. Nér vi borjade intervjua sag vi
dock att de flesta respondenter nimnde ungefir samma faktorer i olika ordalag, sa
fragan &r om det inte hade blivit mest upprepningar.

Det hade varit onskvért att intervjua systemutvecklare och kunder som var varandras
motparter. Kanske hade man d& d&nnu mer kunnat urskilja orsak till och verkan av
kommunikationsproblem. Det tror vi dock hade skapat risken att systemutvecklarna
valt ut en ”bra” kund dér problemen var minimala. Vi tror att s& var fallet med Kund
1, kund till Systemutvecklare 1, som knappt upplevde négra problem alls.

Nu var det ju tyvérr inte mojligt att hitta motparten till de respondenter vi valde. En
variant hade da varit att vélja andra systemutvecklare men tidsresurserna svek oss.

Vi har i teoriavsnittet gjort vart bdsta for att f& med lite olika vinklar och teorier om
amnet, bade ur informatiksynpunkt och mer allmént. Detta for att ge en sa bred bild
som mojligt av dmnet. Det finns sékert ytterligare matnyttig litteratur men tiden réckte
tyvérr inte till for att finna all.

7.3 Uppslag till fortsatta studier

For att f4 fram konkreta mefoder for att 16sa kommunikationsproblem, eller rittare
sagt utarbeta en metod for samarbete dir kommunikationsproblem minimeras, anser
vi att det hade krivts ytterligare bearbetning av de faktorer vi fick fram. Med stod av
detta kan man sedan utforma nagra slags praktiska tester som utvecklaren och kunden
far genomga. Dessa kan handla om t.ex. olika termer, forstaelse av olika sorters bilder
o.dyl. och kan sedan ligga till grund f6r metoder. Detta kan alltsé vara ett uppslag till
fortsatta studier.

En annan idé 4r att man mer detaljrikt undersdker och foljer upp ett visst avslutat
systemutvecklingsprojekt. Man gor ordentliga intervjuer med kunder och
systemutvecklaren angdende samarbetet, projektets resultat, problem, framtida
onskemal o.dyl samt ldser igenom kravspecikationen och alla andra dokument som rér
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projektet. Genom att studera ett speciellt projekt, fran a till 6, 4r det ldttare att finna
specifika 16sningar och ta reda pa vad parterna kunde gjort annorlunda.

En annan variant pa dmnet kommunikationsproblem vore att studera
kommunikationen mellan andra parter i systemutvecklingsprojektet. Detta kan vara
exempelvis systemets dgare vs. dess anvéndare eller programmerare vs. séljare.
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9 Bilaga

9.1 Intervju 1
Respondent: Systemutvecklare

1.1 Hur skulle du vilja beskriva foretaget? Ar det t.ex. en IT-avdelning eller ett
konsultforetag? Vilken typ av uppdrag étar ni er?

1.2 Vilka arbetsuppgifter har just du? Ingar systemanalys som en naturlig del i dina
arbetsuppgifter? Pa vilket sitt har du kontakt med kunden?

1.3 Vilken bakgrund har du? Utbildning? Antal ar I branschen? Annat av intresse?

2.1 Hur hanterar ni praktiskt ett mote mellan kund och utvecklare?

2.2 Finns det t.ex. klara regler och rutiner for hur det ska g till?

2.3 Hur vill du beskriva kundens roll i métet?

2.4 Pa motsvarande sétt — hur vill du beskriva systemutvecklarens roll?
2.5 Hur gor ni er forstadda for kunden?

3. Hur skulle du vilja beskriva kommunikationen mellan dig och kunden i allménhet?
Tycker du att den fungerar tillfredsstéllande? Upplever du att det &r litt att gora sig
forstadd?

4. Vilken typ av svérigheter menar du 4r vanligast forekommande?

5. Hur skulle du vilja beskriva forekomsten av missf./kommunikationssvarigheter?
Liten, stor, mycket stor?

6.1 Vad tror du att det beror pa/var uppstar problemen?
6.2 Har du ndgon uppfattning om varfor problemen uppstar?

7.1 Hur gor/hanterar du da detta?

7.2 Anviénder ni er av nadgra metoder for att 16sa dem? Har ni i sé fall utarbetat egna
eller fatt lara er nagra standardmetoder?

7.3 1 de fall dér problem uppstod, med facit i handen, hur hade det bést kunnat 16sts?

9.2 Intervju 2
Respondent: Kunden

1.1 Hur skulle du vilja beskriva foretaget? Vilken typ av uppdrag étar ni er?
1.2 Vilka arbetsuppgifter har just du? Pa vilket sétt har du kontakt med utvecklaren?
1.3 Vilken bakgrund har du? Utbildning? Antal ar I branschen? Annat av intresse?

2.1 Hur hanterar ni praktiskt ett modte mellan er som kund och utvecklare?
2.2 Finns det t.ex. klara regler och rutiner for hur det ska g till?

2.3 Hur vill du beskriva utvecklarens roll i méotet?

2.4 P4 motsvarande sitt - hur vill du beskriva din egen kundroll?

2.5 Hur gér ni tillvéaga for att fa dem att forsta er organisation?
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3. Hur skulle du vilja beskriva kommunikationen mellan dig och utvecklaren I
allménhet? Tycker du att den fungerar tillfredsstéllande? Upplever du att det &r l4tt att
gora sig forstadd?

4. Vilken typ av svérigheter menar du 4r vanligast forekommande?

5.1 Hur skulle du vilja beskriva férekomsten av missf./kommunikationssvarigheter?
5.2 Liten, stor, mycket stor?

6.1 Vad tror du att det beror pd/var uppstér problemen?
6.2 Har du nadgon uppfattning om varfor problemen uppstar?

7.1 Hur hanterades problemen?
7.2 Anvindes det nagra metoder for att 16sa dem?
7.3 1 de fall dér problem uppstod, med facit i handen, hur hade det bést kunnat 16sts?
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