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Sammanfattning

En forstudie baserad pa anvandarstudier kan vara hur valgjord som helst, men det spelar ingen
roll om den inte anvands efterat utan bara ligger och dammar hos kunden. Vad &r det som gor
att anvandarstudier ibland inte anvands av kunden som det var tankt? Det &r en av fragorna
for det har arbetet, vars syfte ar att ta reda pa vilka framgangsfaktorerna ar for en lyckad
leverans av anvandarstudier i en forstudie genomford av en UX- konsult. Fragestallningen ar
Hur ska resultatet fran anvandarstudier, som utfors i forstudier av konsulter, levereras och
kommuniceras for stérsta paverkan hos kunden? En fallstudie har genomforts, dar 15
personer har intervjuats. Majoriteten av dem arbetar med anvandarstudier pa ett svenskt
konsultforetag och dvriga &r konkurrenter eller kund till foretaget.

Slutsatsen &r att det inte gar att begransa svaret till att enbart handla om slutpresentationen
och paketeringen av resultatet. Tvartom. Grunden till en framgangsrik leverans laggs redan i
borjan av projektet, fran den allra forsta kontakten med kunden, och pagar sedan under hela
processen. Karnan bakom framgang ar kommunikation pa olika satt: att kommunicera for att
skapa forstaelse for metoden, anvandaren och problemet, att kommunicera for att uppna
samsyn och delaktighet bland alla inblandade och att kommunicera for att se
helhetsperspektivet, forvalta materialet efterat och lara sig av goda och daliga erfarenheter.

Ett antal riktlinjer for en framgangsrik leverans av anvandarstudier i en férstudie har
utarbetats, som &r tankt att anvandas som en checklista av UX-konsulter, for att se till att inga
delar gloms bort.

Nyckelord:
Anvéandarstudie, anvandarcentrerad designprocess, fallstudie, framgangsfaktorer, forstudie,
UX, grundad teori, kommunikation.



Popularvetenskaplig sammanfattning

Inget foretag vill ha missndjda kunder. Anda &r det vanligt att produkter utvecklas utan att
man forst tar reda pa vad kunden verkligen vill ha och hur latt produkten eller tjansten ar att
anvanda. Men det hander dven att foretag tar reda pa det, men sedan inte anvander sig av
kunskapen. Syftet med den har studien &r att ta reda pa varfor det blir sa och hur det kan
undvikas.

Den digitala utvecklingen gar oerhort fort idag och alltfler produkter och tjanster digitaliseras.
Véra vanor har forandrats bade i arbetslivet och privatlivet nar det galler till exempel
banké&renden, betalsystem, informationssokning, administration eller bokningar av olika slag.
Det mesta gar att gora digitalt idag. Men det betyder inte att det alltid &r enkelt att forsta hur.
Det ar har UX-designern kommer in. UX, eller user experience, handlar om att forbattra
upplevelsen av produkter och tjanster sa att de blir lattare och roligare att anvanda for
manniskor.

Nar ett foretag ska forbattra eller utveckla en ny produkt, service eller tjanst sa anlitas ibland
en UX-konsult, eftersom manga fortfarande inte har egna UX-designers anstallda. Om det &r
fragan om ett tidigt skede i processen sa gors en forstudie, vars syfte bland annat ar att ta reda
pa mer om de tankta eller redan existerande anvandarna — vilka behov de har och vilka
svarigheter de har med produkten, till exempel. Ett problem inom konsultbranschen ar att man
kan se att det hander att kunden inte anvander resultatet av forstudien, det ligger sa att saga
bara och dammar. For att ta reda pa varfor det blir s&, och hur det ska undvikas har 15
personer i branschen intervjuats. Majoriteten av dem jobbar som konsulter pa ett stort svenskt
UX-foretag. Dessutom har en av foretagets kunder intervjuats och flera konkurrenter, som
jobbar med UX pa andra konsultforetag.

Slutsatser tas inte tillvara

”Ingen blir egentligen glad av en forstudie”, konstaterar en av deltagarna i studien. Det kan ju
lata lite markligt eftersom personen jobbar bland annat med forstudier. Men det som menas &r
att ingen blir glad av en forstudie- om den inte anvands. Och det &r dar skon klammer,
eftersom man har sett att slutsatserna ibland inte tas tillvara trots att en gedigen
anvéandarstudie har genomforts enligt konstens alla regler. Intervjuerna visar att det finns en
del som kan ga snett under forstudien, och det mesta ar kopplat till kommunikation, eller
snarare bristande kommunikation.

Det som ar avgorande for att forstudien ska bli framgangsrik ar hur bra konsulten lyckas
kommunicera och samarbeta med kunden. Det handlar om att dvertyga kunden om vardet i att
gora olika undersokningar, som till exempel tester dar anvidndarna far prova produkten. ”Det
gor jattestor skillnad for forstaelsen om kunden vill sitta och titta pa nar anvandbarhetstest
gors.”, sdger en av deltagarna i studien, som menar att en kund som ser anvandarens problem
med egna 6gon blir en representant for anvandaren. Det handlar ocksa att fa kunden att forsta
anvandarens behov och vad resultatet ska anvéandas till. Det handlar ocksa om att konsulten
maste lyckas kommunicera inte bara med 6vriga inom projektet utan dven andra personer i
organisationen som berors av det.



Dessutom menar de UX-praktiker som har intervjuats att det kravs en helhetssyn for att uppna
verklig framgang. Det handlar om vad kunden har for visioner och mal pa langre sikt. En av
deltagarna brukar inleda det allra forsta métet med kunden med att fraga ’Varfor finns ni?
Vad &r syftet med verksamheten?” Detta for att sétta projektet i ett storre perspektiv.

Nér forstudien &r levererad hénder det att konsulten inte langre &r inblandad i det fortsatta
arbetet med produkten, tjansten eller servicen. DA &r det av storsta vikt att det finns en plan
for vem som ska ta hand om materialet. Det behdver ocksa finnas en plan for hur andra inom
organisationen ska lara sig det. Slutligen visar intervjuerna och aktuella studier inom omradet
aven att det behdver finnas en strategi for hur erfarenheter tas till vara internt inom
konsultforetaget.

Leveransen sker under hela processen

Nar studien paborjades fanns en idé om att leveransen ar det som sker i slutet, nar forstudien
ar avklarad och ska presenteras och paketeras. Men det visade sig vara helt fel. Det gar inte att
avgransa leveransen till att enbart handla om slutet utan leveransen &r det som sker hela
vagen- fran det forsta motet med kunden till efter att konsulten har gett sig av. Hur
framgangsrik en forstudie ska bli grundlaggs redan i den tidiga kommunikationen med
kunden. Om konsulten inte har lyckats fa kunden att forstd metoden, anvandarna och
resultatet under forstudiens gang sa spelar det ingen roll hur bra paketerade upptackterna ar i
slutet.

For manga konsulter ar mycket av det har sjalvklarheter, men anda ar det sddant som man inte
alltid tanker pa. Det kan handla om tidsbrist eller glomska. Darfor har ett antal riktlinjer tagits
fram, som kan fungera som en checklista for UX-konsulter. Riktlinjerna ar allmént hallna, for
att fungera i olika sorters situationer, och indelade i tre delar. Den forsta delen ar processen,
som handlar om sadant man behdver tanka pa under forstudiens gang, som till exempel att
skapa forstaelse for metod, anvandare och resultat. Den andra delen ar paketeringen, som
handlar om hur resultaten presenteras och levereras, som till exempel att fordjupa forstaelsen
for anvandaren med hjélp av bilder, beré&ttelser och filmer i en presentation. Den tredje delen
handlar om perspektiv, som syftar till att lyfta blicken och se helheten och framtiden, som till
exempel vem som ska ta hand om materialet nar konsulten har lamnat projektet.

Med riktlinjerna skapas forutsattningar for en mer kraftfull leverans av forstudier, vilket i
forlangningen leder till att digitala produkter och tjanster utvecklas med anvandaren i fokus.
Da blir det bade lattare och kanske till och med roligare att till exempel boka en resa, kpa en
sparvagnsbiljett eller administrera en faktura pa jobbet.



Forord
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1. Inledning

Om en representant for ett foretag med egna dgon far se hur en frustrerad anvandare skriker
och svar efter upprepade forsok att anvanda foretagets produkt eller service - da gar det inte
att varja sig. En konsult som intervjuas i den har studien beskriver hur en kund fick se just en
sadan situation fran ett anvandartest i ett kort filmklipp, och dar och da foll polletten ner. En
djupare forstaelse uppstod och teamet fick efter det helt fria hander att l16sa problemet.

Att som konsult pa det har sattet skapa forstaelse for anvandaren och for
undersékningsmetoderna har visat sig vara en avgorande faktor for att resultaten fran
anvandarstudierna ska fa sa stor paverkan inom mottagarens organisation som mojligt. Syftet
med det hér arbetet ar att identifiera vilka framgangsfaktorerna ar for en lyckad leverans av
anvandbarhetsundersokningar. Arbetet har begransats till forstudier utférda av UX-konsulter,
det vill sdga personer som jobbar med att pa olika séatt ta reda pa vilken upplevelse en
anvéndare har vid interaktionen med en produkt, ett system eller en service.

“Ingen blir glad av en forstudie”. Det ir ett citat frdn en av de personer som har intervjuats
och det blev ocksa titeln for rapporten. Detta kanske later markligt med tanke pa att hela
arbetet handlar just om forstudier. Men faktum ar att ingen blir glad av en forstudie - om den
inte anvands. Och det &r just dar skon klammer. For dven om erfarna UX-konsulter genomfor
anvandarstudier enligt konstens alla regler sa hander det d4nda att resultatet inte anvands. Det
har arbetet handlar om varfor det blir sa och hur detta kan undvikas.

Idag har UX (eng. user experience) och anvandbarhet (eng. usability) blivit sjalvklara
ingredienser for manga foretag, framfor allt i IT-branschen. Manga véljer att anlita UX-
konsulter for att fa hjalp med anvéandarstudier (eng. user research) i ett projekt. Men det
hander att mottagaren inte anvénder de verktyg som har tagits fram och inte implementerar de
designrekommendationer som har foreslagits. Vad ar det som gor att verktyg bara blir
liggande oanvanda hos kunden och vad avgor om de verkligen kommer att anvéndas? Svaret
pa den fragan kan bland annat ligga i hur samspel och kommunikation ser ut.

Det har examensarbetet har genomforts i samarbete med den digitala byran inUse, som har ett
80-tal anstéllda i Sverige och USA. Majoriteten av deltagarna i den studie som har gjorts hér
arbetar pa olika satt med anvandbarhetsstudier pa inUse.

Rapporten inleds med att centrala begrepp som UX och anvéndbarhet introduceras i kapitel 2
och en anvandarcentrerad designprocess beskrivs (se kapitel 2.1.2). Aktuella studier inom
omradet beskrivs, bland annat kring kommunikation och framgangsfaktorer for konsulter i
allmanhet och UX-konsulter i synnerhet. Manga studier, till exempel av Sethuraman och
Srivatsa (2009), har kommit fram till att det &r helt avgorande for ett bra resultat att en konsult
beharskar konsten att kommunicera. Kommunikation handlar ocksa om att dvertyga kunden
och att kunna argumentera om eller resonera kring designval. Rose och Tenenberg (2016)
havdar att UX i sin kérna ar fundamentalt retoriskt och 6vertygande, det vill séga att allt inom
UX handlar egentligen om att 6vertala och dvertyga.

| kapitel 3 beskrivs problemformulering, syfte och mal med undersokningen.

Darefter, i kapitel 4, presenterasa metoden och genomférandet. Den har undersokningen
bygger pa en fallstudie med femton semistrukturerade intervjuer, de flesta med anstéllda pa
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inUse, som hér i rapporten kallas for UX-féretaget. Dessutom intervjuas ytterligare tre
konsulter fran andra foretag och en av inUses kunder. Intervjuerna har transkriberats och
analyserats med grundad teori som analysmetod.

| kapitel 5 presenteras analys och resultat. Intervjuerna med UX-foretaget, konkurrenterna och
kunden analyseras var for sig och de olika slutsatserna illustreras av citat fran deltagarna.
Darefter trianguleras upptackterna med den litteraturgenomgang som presenteras i kapitel 2.
En forklaringsmodell visas 6ver de framgangsfaktorer som behover inga i en lyckad leverans
(se figur 7).

Utifran analyserna har sedan riktlinjer for UX-konsulter tagits fram (se figur 11), att anvanda
som en checklista, for att undvika fallgropar och for att gora processen mer formaliserad sa att
ingen del gléms bort. Checklistan stracker sig 6ver hela processen fran det forsta motet med
kunden till vad som hander efterat, nar konsulten har lamnat projekten och nagon annan ska ta
Over och forvalta resultatet.

Rapporten avslutas med en sammanfattning och diskussion i kapitel 6, dar resultat, styrkor
och svagheter diskuteras och fortsatta studier foreslas.



2. Bakgrund

| det har kapitlet presenteras relaterade omraden och begrepp. Forst introduceras UX-omradet.
Dérefter foljer en overblick av olika aspekter av kommunikation och till sist diskuteras
framgangsfaktorer inom IT i allméanhet och anvandarupplevelser, UX, i synnerhet.

2.1 Anvandarupplevelse

UX har kommit att bli en viktig del inom ménniska-datorinteraktion, MDI. Det handlar om
hela upplevelsen som anvandaren har vid interaktionen med en produkt, ett system eller en
service, inklusive anvandbarhet, nytta och emotionell paverkan under interaktionen (Hartson
& Pyla 2012). God UX hojer anvandarengagemanget och hjalper manniskor att bli mer
fokuserade och effektiva pa att nd sina mal. Nar det galler mjukvara sa ligger engagemanget i
att anvandarna vid bra UX behaller fokus pa malet de vill uppna istallet for att behova
fokusera pa sjalva anvandandet av mjukvaran (Anderson, McRee & Wilson, 2010).

UX-féltet uppstod som ett alternativ till traditionell MDI, som har ett smalare fokus pa
interaktiva produkter som verktyg (Hazenzahl & Tractinsky, 2006). Hur den emotionella
upplevelsen &r och hur det sociala och kulturella sammanhanget ser ut spelar ocksa roll.
Marchitto och Cafas (2011) forklarar det med att UX técker flera delar av upplevelsen och
involverar aven anvandares psykologiska, sociologiska och kulturella erfarenheter med
teknologi. Det finns ett antal bestandsdelar som ger god UX-design (Anderson, McRee &
Wilson, 2010) och det ar bland annat att verktyget eller produkten ar véalbekant och likt annat
som anvandaren ar van vid, att systemet aterkopplar och bekréaftar att agerandet ar ratt, att
processen &r intuitiv och sjalvklar utan att orsaka forvirring och att det finns en inre
konsekvens i systemet, det vill siga att liknande uppgifter behandlas pa ett likartat satt.

Olika discipliner anvander olika metoder for UX, men karnan ar att fa fram information om
anvandargrupper. Michailidou et al. (2014) konstaterar att det fortfarande egentligen bara
finns ett fatal metoder och verktyg som stottar designers i att forsta och utvardera UX
systematiskt. Med stdd av litteraturen och studier av UX-team listar forfattarna tolv metoder
som upplevs vara de mest applicerbara och effektiva for att antingen analysera, skapa eller
utvardera design. Bland dem aterfinns bland annat personas, moodboards, storytelling,
anvandarscenarios och kravlistor. Utifran det har de utvecklat ett ramverk for att hjalpa
designers att vélja i UX-verktygsladan, som de anser kréaver en holistisk ansats eftersom
metoderna bygger pa varandra.

Hazenzahl och Tractinsky (2006) har samlat empirisk forskning kring UX for att fa en
helhetshild dver faltet. De definierar UX som en konsekvens av en anvéandares inre tillstand,
systemets karaktaristik och kontexten. Med anvéandarens inre tillstand menas till exempel
forvantningar, behov, motivation och humor. Med karaktaristiken hos det designade systemet
menas sadant som dess komplexitet, syfte, anvandbarhet och funktionalitet. Kontexten ar
omgivningen som interaktionen uppstar i. Forfattarna anser att ett av MDI:s huvudfokus i
framtiden borde vara att designa for néje snarare an franvaro av problem, och att det &r vad
UX handlar om. Men kanske &r det egentligen en kombination av ndje och att faktiskt designa
bort anvandbarhetsproblemen som bor vara fokus for UX.



Att skapa god UX handlar om att uppratthalla anvandarens engagemang, menar Anderson,
McRee och Wilson (2010). Ett positivt engagemang ger storre tillfredsstallelse, effektivitet
och fortroende for produkten medan ett negativt engagemang, orsakat av dalig UX, skapar
missndje och svarigheter att anvanda produkten pa ett intuitivt satt.

UX-faltet har véxt stort under de senaste artiondena och enligt Dhandapani (2016) har det
blivit en drivande faktor for framgang eller misslyckande i ett projekt. Trots det ar UX ofta
inte integrerat som en del av produktens konceptualisering och utveckling. Dhandapani
(2016) har darfor forsokt identifiera vagsparrarna, eller hindren, pa véagen till att infora
anvandarcentrerad design. | varje steg listas ett antal hinder och mdjliga lésningar som krévs
for att integrera anvéndarcentrerad design i produktutvecklingen. | varje del av processen ar
malet att leverera den basta anvandarupplevelsen.

Det forsta steget handlar om att sélja in den anvandarcentrerade designen. Den storsta
utmaningen dar ar att Overtyga dem som inte k&nner till det. Utmaningarna i det steget handlar
bade om okunskap och kostnader. | det andra steget ligger fokus pa anvandarstudier och krav.
Aven dar ar utmaningen till viss del kostnaderna, eftersom anvandarstudier kan vara bade
tids- och resurskrévande. Det kan till exempel behdva genomforas enkaéter,
anvandbarhetstester, intervjuer eller fokusgrupper. En annan utmaning &r att hitta anvandare
till studierna. Det tredje steget handlar om att presentera skisser och prototyper for att fa
anvandarfeedback. Problemen i den fasen &r att till exempel labbtest kraver resurser och att
det &r svart att gora forandringar i sena skeden av processen.

2.1.1 Anvandbarhet

Anvéndbarhet ar en av flera bestandsdelar inom UX. Begreppet anvandbarhet har sitt
ursprung i MDI-omradet och handlar om att gora saker intuitivt och latt. Genom att
introducera manskliga fragor i designen av interaktiva system och genom praktiska tekniker
for att observera manskligt beteende och prestanda har anvandbarhetsforskningen dverbryggat
klyftan mellan manskliga mal och teknologi (Bruno, 2011). Anvéandbarhet kan innebara att
produkten ar effektiv, snabb och har fa fel. Men anvéandbarhet ar inte samma sak som UX.
Aven om en produkt ar latt att anvanda innebar det inte automatiskt att det ocksa blir en god
anvandarupplevelse.

Sa har definieras anvandbarhet av ISO, som &r en organisation som arbetar for internationell
standardisering:

Anvandbarhet: Den grad i vilken anvandare i ett givet sammanhang kan bruka en produkt
for att uppna specifika mal pa ett andamalsenligt, effektivt och for anvandaren
tillfredsstéllande sétt.

(ISO/DIS 9241-11.2 1997)

Nyckelattributen ar effektivitet, andamalsenlighet och tillfredsstéllelse. Effektivitet handlar
om hur bra man l6ser en uppgift, till exempel hur manga fel som gors. Andamalsenlighet
handlar om hur effektivt och snabbt uppgiften l6ses och tillfredsstallelse har att géra med hur
ndjd kunden ar (Anderson, McRee & Wilson, 2010).

Bruno (2011) har studerat vilka nyckelaspekter som paverkar utfallet av anvandbarhet och hur

de kan forbéattras. Genom kvalitativa intervjuer med personer som jobbar praktiskt med
anvandbarhet hittade han fyra 6vergripande teman: anvandbarhetsmognad,
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anvandbarhetsaktiviteter, anvandbarhetsresultat och anvandbarhetsprocesser, och menar att
nyckeln till kunskap om vad som styr utfallet &r relationen mellan de fyra. Slutsatsen &r bland
annat att alla intressenter som ar involverade i ett projekt maste samarbeta och gemensamt
vara med och aktivt utveckla ett synsatt pa anvandbarhet. Bruno (2011) menar att man pa det
sattet kan forbattra anvandbarheten avsevart i bade nuvarande och framtida
informationssystemsprojekt, och pa sa vis ocksa belysa att anvandbarhet inte bara ar knutet
till en speciell aktivitet eller process, utan ska inga som ett 6vergripande ledord for alla
inblandade intressenter nar det kommer till varde, involvering och forstaelse.

2.1.2 Anvandarcentrerad designprocess

Det finns idag en bred konsensus kring att anvandarperspektivet tas tillvara i designprocessen.
Studier har visat att det 6kar effektiviteten och anvandartillfredsstallelsen, 6kar forséljning,
minskar antalet anvandarfel, skapar mindre frustration, minskar kostnaderna for utveckling,
underhallning, traning och support (Schneidermeier, 2015).

UX-processen kommer hér att forklaras utifran Hartson och Pylas (2012) modell for UX-
livscykeln, som bestar av faserna analys, design, prototyp och utvérdering. Detta ar en iterativ
process, vilket innebér att den upprepas. Har kommer var och en av faserna att beskrivas, men
storsta vikt laggs pa analysfasen och framfor allt anvandarstudier, som ar i fokus for det har
arbetet.

Analysfasen handlar om att forsta anvandarna och deras behov och att ta reda pa vad som ar
problemet med produkten eller servicen. Det skulle ocksa kunna beskrivas som
upptéacksfasen, eftersom det ar har man lar sig mer om anvéandarna och forsoker forsta vilka
de ar och vad de har for behov och drivkrafter. Detta sker ofta genom systematiska studier av
anvandares attityder, beteenden och beslut (Roschuni, Goodman & Agogino, 2015). Att fa
direkt feedback fran dem som ska anvanda en produkt eller en service &r det priméara syftet
med anvandarstudierna (Anderson, McRee & Wilson, 2010). Genom att anvandare till
exempel intervjuas om sina egna intressen och aktiviteter kan eventuella svarigheter med
produkten eller servicen upptackas.

Att ta reda pa information om anvandare ar ett viktigt steg i den anvandarcentrerade
systemdesignen, for att skapa forstaelse for anvandarna och deras beteendemanster och
utifran det designa och forfina system och systembeteenden (Vorvoreanu, Madhavan,
Kitkhachonkunlaphat, & Zhao, 2016). Eftersom det inte gar att begransa sig till antaganden
om vad som verkar relevant gar anvandarstudierna bland annat ut pa att forsta hur manniskor
lever (Goodman, Kuniavsky & Moed 2012). Ett satt & genom observation, dar den som utfor
anvandarstudierna (eng. user researcher) studerar manniskor i den miljé dér de ar bekvama,
for att forsta hur de gor olika saker och varfor. Detta ger en mojlighet att dven fa information
om kontexten. Hartson och Pyla (2012) menar att kontexten idag ar om mojligt mer viktig &n
tidigare for att forsta kanslomassig och fenomenologisk paverkan pa anvandandet i en
specifik situation, och att ju mer designers vet om anvandare och anvéndarkontext, desto
béattre utrustade kommer de att bli for att skapa design som leder till den 6nskade
anvandarupplevelsen.

Observationer kombineras ofta med intervjuer for att fa anvandarnas perspektiv och for att fa
data om sadant som inte kan observeras, som till exempel tankar, kanslor, intentioner och
tidigare handelser. Intervjuer anvands dven som en egen fristdende metod for att fa veta mer
om anvéndarna och hur de anvénder en produkt eller service. De kan antingen genomforas i
grupper eller enskilt. Goodman, Kuniavsky & Moed (2012) rekommenderar inte
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gruppintervjuer eller fokusgrupper, eftersom dynamiken i gruppen och skillnader i
beteendemonster ofta leder till generell och skev information. Andra metoder for
anvandarstudier & workshops och féltstudier.

Anvandarstudierna ger méjligheten att verifiera eller utmana antaganden kring anvandarnas
och projektets prioriteringar. Ofta har manniskor i ett foretag dalig koll pa anvandaren och
tror att han eller hon tanker pa samma satt och vill ha samma saker som de sjélva. Anderson,
McRee och Wilson (2010) menar att utan anvandarstudier blir det antaganden som styr hela
vagen genom designprocessen, och enligt deras erfarenheter finns det manga vinster med
anvandarstudier, bland annat att det ger en snabbare process, minimerar misstag, ger ratt
I6sningar pa problem och behaller fokus pa vad som é&r viktigt.

Det insamlade materialet i analysfasen bearbetas genom att man letar efter monster i
upptéckterna. Resultatet kan sedan sammanstallas till exempel i en persona, som ar en fiktiv
person som representerar anvandarna. De kan ocksa visualiseras och kommuniceras med till
exempel customer journey maps, user stories eller scenarios. Det handlar ocksa om att forsta
den aktuella doménen och affarsverksamheten. En metod for det &r effektstyrning, dar
verksamhetens mal ar utgangspunkten och den dnskade verksamhetsnyttan &r i fokus under
hela projektets gang. Detta sammanfattas i en effektkarta, som beskriver nyttan for bade
verksamheten och anvandarna. Kartan kan anvéndas for att skissa upp en idé, kommunicera
ett IT-projekt, beskriva en existerande service eller utvardera och valja l6sningar (Domingues,
2017).

Ibland kan anvandarstudien goras i en forstudie, dar syftet &r att presentera ett underlag om
anvandarna for att vid ett senare tillfalle bygga designforslag pa. Vad som hander med
forstudien beror pa om den &r utford inom ett foretag eller av en extern konsultfirma. Om det
ar konsulter som har gjort forstudien kan det handa att kunden sjélv, eller ett annat
konsultforetag, tar over projektet och fortsétter designprocessen. En forstudie kan &ven goras
utan att involvera anvéandare, for att ta fram forutsattningarna for ett projekt. 1 en forstudie kan
aven fokus ligga pa att gora en analys av befintliga produkter pa marknaden. Men nar
forstudier namns i det har arbetet sa menas sadana dar anvandarstudier genomfors.

Naésta fas i UX-livscykeln &r designfasen, dar konceptuell design skapas, idéer definieras och
interaktiva designkoncept tas fram utifran kunskapen om anvandarna. Har kan till exempel
personan vara en utgangspunkt, men for att den ska vara meningsfull behéver den vara rik pa
information, vara relevant, trovérdig, specifik och precis (Hartson och Pyla, 2012). Marshall
et al. (2015) menar att personan kan vara ett satt att fa designinformation som ar snabb och
latt att anvéanda, visuellt stimulerande, flexibel, 6ppen och konkret.

En av aktiviteterna som kan &ga rum i den hér fasen &r idégenerering och skissande, dar ett
team med hjalp av brainstorming och skisser skapar nya designidéer tillsammans. Detta kan
leda till mentala modeller, konceptuell design och designstoryboards (Hartson & Pyra, 2012).

Begreppet design inom UX &r mycket mer an enbart visuell design. Aven om problemet ofta
ar visuellt s ar sjalva losningen en bredare, kreativ process (Anderson, McRee & Wilson,
2010).

I den tredje fasen, prototypfasen, realiseras designalternativen med hjalp av prototyper, det
vill séga modeller av produkter eller system. Det gors ofta parallellt med designfasen.
Prototyper &r ett mer kraftfullt satt att forklara konceptet &n genom skrivna dokument.



Anderson, McRee och Wilson (2010) menar att en materialisering av konceptet gor att alla far
samma inre bild av projektet. Det hjalper ocksa till att skapa samma engagemang och
entusiast hos intressenterna som det ar tankt att anvandarna sedan ska ha.

Det finns olika metoder for att materialisera konceptet, och det kan goras pa olika detaljniva.
Det kan till exempel vara wireframes, som &r representationer av en skarm, arbetsflode eller
nyckelinteraktioner, dar fokus ligger pa form och funktion och den visuella stilen ar
utelamnad. Det kan ocksa vara enkla pappersmodeller eller storyboards, det viss saga en serie
som visar upp produkten eller servicen i sin kontext, som till exempel en persons arbetsliv.

I den sista fasen av UX-livscykeln, utvarderingsfasen, ska designen utvérderas och forfinas, i
syfte att ta reda pa om designen maéter anvandarnas behov och krav. Det som da utvérderas &r
sjalva anvandarupplevelsen. Detta kan goras preciderande, alltsa utan anvandare, i till
exempel en kognitiv genomgang, med fokus pa larbarhet, eller en heuristisk utvéardering, dar
designriktlinjer anvands for att fa stod for idéer. Det kan ocksa goras empiriskt, alltsa med
anvandare, i till exempel informella utvéarderingar, dar man pratar med anvéndaren under
informella former, féaltstudier som &r observationer, eller anvandbarhetstester.

Syftet med testerna &r att ta reda pa i vilken utstrackning en produkt kan anvandas av speciella
anvandare for att uppna specifika mal med dndamalsenlighet, effektivitet och tillfredsstéllelse
i en specifik kontext (Barnum, 2011). | testerna kan den som utfor anvanarstudien bservera
hur anvandare jobbar med en produkt och utfor olika uppgifter. Det kan goras informellt och
formativt med mindre studier nar produkten ar under utveckling, for att ta reda pa vad
anvéndarna tycker om, eller summativt i storre studier nar produkten ar fardig, for att till
exempel ta reda pa om anvandarna klarar olika uppgifter och hur Iang tid det tar (Barnum,
2011).

I det hdr stycket har UX presenterats. Nésta del handlar om kommunikation, som &r en
avgorande faktor for projektframgang i UX-projektet.

2.2 Kommunikation

En stor utmaning inom UX é&r att hantera de kommunikationsproblem som kan uppsta mellan
olika delar av verksamheten, bade inom de egna teamen och gentemot bestéallare eller
utvecklare. Olika team eller professioner har skilda roller och om kommunikationen brister sa
paverkar det i forlangningen vilken inverkan resultaten fran anvandbarhetsstudier far pa de
designbeslut som fattas senare i processen (Roschuni, Goodman & Agogino, 2013).

Det finns flera anledningar till att kommunikationen mellan designers och utvecklare inte
fungerar. Yargin och Erbug (2011) anser att det bland annat handlar om att man har olika
terminologi, tillvagagangssatt, utbildningsbakgrunder och perspektiv. Medan den som utfor
anvandarstudierna har fokus pa anvandaren sa ar det snarare objektet som ar i fokus for
designern. och produktteam &r dessutom ofta organisatoriskt och kulturellt separerade fran
varandra, vilket forsvarar kommunikationen (Roschuni, Goodman & Agogino, 2013).

Roschuni, Goodman och Agogino (2013) menar att hur stor paverkan fran
anvandbarhetsstudier blir beror pa hur vél de som gér anvandarstudierna kommunicerar
upptéackterna och deras betydelse bortom sina egna team. De foreslar darfor en modell for att
valja strategi och losa upp trogheten som ofta uppstar i kommunikationen. Forfattarna utgar
ifran en tidigare modell for kommunikation av Maier m.fl. (2005, i Roschuni, Goodman &
Agogino, 2013), dar fokus ligger pa olika satt att forsta och lara sig system. De fyra
kategorierna i den tidigare modellen &r information, individer, team och organisation.

7



Forfattarna lagger har till ytterligare tre strategier for att forsta system: funktionsduglig
kommunikation, socialiserade upptéckter och en kénsla av dgarskap. Med funktionsduglig
kommunikation (eng. actionable communication) menar de att man bor forse designers och
utvecklare med verktyg for att kunna anvanda insikterna fran underskningarna i sina egna
designprocesser. Den andra strategin handlar om att socialisera upptackterna, genom att
sprida historier eller dokument fran unders6kningen mot klientorganisationen, garna med
hjalp av humor och anekdoter som &r latta att skicka vidare inom organisationen. Den tredje
taktiken gar ut pa att framja en kansla av dgarskap hos kunderna 6ver de anvandarstudier som
har gjorts. Den emotionella inverkan det ger gor dem sa att saga till anvandarnas advokater,
det vill sdga att de gar i kundens skor och tar med sig den erfarenheten till andra team eller

grupper.

Roschuni, Goodman och Agogino (2013) menar att det ar viktigt att forsta bade anvandarna
och kunden och att se dven de intressenter som har inflytande dver designbesluten som
anvandare. Aven deras informationsbehov, kulturella normer och organisatoriska och
personliga barridrer behéver identifieras. De introducerar begreppet dubbelriktad etnografi
(eng. double ethnography), for att beskriva att fokus behover riktas at tva hall.

Att anvanda sig av beréttelser kan vara ett sétt att kommunicera och samarbeta. Det menar
Bartel och Garud (2009), som anser att berattelser stottar sociala innovativa processer
eftersom det ger ett verktyg for att hantera spanningarna mellan sammanhang och flexibilitet,
nagot som karaktariserar innovationsprocesser. For manga kan det var svart att se relevansen i
information och idéer som kommer utifran den egna kontexten, och da kan innovativa
beréttelser vara nyckeln till det som gor koordinationen mellan ménniskor mer effektiv. Med
hjalp av berattelser kan en gemensam grund skapas inom en organisation, eftersom det som
berattas hjalper till att vacka minnen, bilder och kéanslor hos ahdraren. Bartel och Garud
(2009) menar att den holistiska kombinationen av handling och yta i en innovativ berattelse
ar det som gor att manniskor fran olika delar av organisationen kan forsta den. Med hjalp av
sina egna referensramar, erfarenheter och kunskaper kan de 6versatta historierna och fundera
pa vad de sjalva skulle ha gjort i den aktuella situationen, eller vad detta betyder for dem.
Dérmed blir de aktiva deltagare som sjélva &r med och konstruerar och tolkar det som
beréttas.

Innovativa beréattelser gor det ocksa mojligt att hantera idéer 6ver tid och rum. Néar de
nuvarande anstrangningarna samordnas med tidigare erfarenheter och framtida ambitioner ger
det organisationen ett gemensamt minne, som hjalper de anstallda att koordinera sina
nuvarande och framtida anstrangningar med det forflutna, for att pa sa satt halla det kulturella
systemet i en dynamisk balans. Men, menar Bartel och Garud (2009), det behdvs en
berattande infrastruktur for att uppna framgang for en organisation som vill ha en ansats som
bygger pa beréattelser for att skapa innovation.

Det tycks alltsa finnas anledning att tro att en berattelse om en upptackt kan paverka
mottagaren att battre forstd anvandarna. Men innebar det ocksa att de ar mer bendgna att ta till
sig de anvéandarstudierna som kommuniceras via berattelser?

Héar har kommunikation belysts ur ett mer allmant perspektiv. | nésta del kommer det att
handla om kommunikationens vikt for konsulter, bade inom IT i allménhet och UX i
synnerhet.



2.2.1 IT-konsulter och kommunikation

En konsult &r en professionell person, ofta specialiserad inom ett specifikt omrade, som
erbjuder expertrad till klienter. Nar industrin utvecklades till att bli mer anvandarcentrerad
skapades ocksa nya roller inom organisationer, kopplade till UX. UX-rollerna forknippas med
anvandarstudier, data om anvandare och kommunicering av upptackterna till olika
produktledare, utvecklare och Ul-designers, det vill sdga personer som jobbar med hur
produkten kommer att se ut, som till exempel grénssnitt, farger och former (Holtzblatt, 2014).
Det finns manga olika yrkestitlar for dem som jobbar med UX, som till exempel UX-designer,
UX-researcher, UX-strateg, anvéndbarhetsdesigner, interaktionsdesigner och user researcher.
UX-professionella kan arbeta antingen inom en organisation eller som konsulter. Har ligger
fokus pa konsulter.

En konsult inom UX-omradet ser till att det finns dvergripande och bra UX pa en produkt
eller service. Det viktigaste ar kontexten- att lara kdnna anvandarna och deras uppgifter
(Schneidermeier, 2015). Ju mer komplex domaén, desto stérre anstrangningar kravs av
konsulten for att verkligen forsta kontext, processer och aktuella problem. Rose och
Tenenberg (2016) konstaterar att jamfort med andra UX-praktiker s har konsulter unika
utmaningar, eftersom den publik som de forhandlar med ar kunder, som dels ofta ar nya infor
UX och som dels ocksa forandras 6ver tid.

Kommunikationsskicklighet ar avgorande for en IT-konsult, oavsett om personen verkar pa
ett storre foretag eller jobbar ensam (Djavanshir & Agresti, 2007; Sethuraman & Srivatsa,
2009). En effektiv kommunikation mellan konsult och kund hjalper kunderna att férutse sina
behov och losa problem. Att kunna kommunicera med kunder och uppratthalla en produktiv
kundrelation kréaver speciella fardigheter, som att kunna forutse oro och respondera kénsligt
pa behov och olika forvantningar. Djavanshir och Agresti (2007) menar att manniskor
kommunicerar bast nar omstandigheterna ar sa naturliga som majligt. En konsult behdver
lyssna och observera for att forsta hur kunden tanker och for att anpassa sin rapport till
kundens beteende och kommunikationsstil. Att vara uppméarksam pa kundens ord och
beteende ger en insikt kring de underliggande foérvantningarna, som kanske inte &r uttalade.
Konsulten behover stalla rétt fragor for att komma at de underliggande anledningar som kan
ligga bakom olika svar eller uttalanden.

Djavanshir och Agresti (2007) beskriver kommunikationsprocessen med hjalp av en modell
som de kallar for hindermodellen (eng. The Hurdle model), som &r en beskrivning av vilken
sorts kommunikation som behovs i de olika faserna. Hindret star for de svarigheter som
uppstar nar det ar dags att bestamma om en idé ska forverkligas eller inte. Modellen beskriver
tre faser som kénnetecknar ett projekt: idégenereringsfasen, hindret och den idéverkstéllande
fasen. I idégenereringsfasen behdvs féljande kommunikationsfardigheter: att kunna uttrycka,
erbjuda, beskriva och motivera idéer. Har handlar det om att skriva och prata om produkten.

Att hantera kommunikation anses av manga vara ett av de viktigaste omradena inom ett
projekt, men dven komplext eftersom det paverkas av manga faktorer, som till exempel
intressenter, projektmiljo, kommunikationsstruktur och fysiska och psykiska barriérer.
Muszynska (2016) har identifierat ett antal kommunikationshanteringsmoénster som skulle
kunna vara ett generellt verktyg for att hantera kommunikation for medlemmarna i olika typer
av projektteam. Monstren kan vara informativa, strategiska, emotionella eller praktiska. De
informella monstren kan till exempel vara ett kommunikationsschema eller projektkunskap.
De strategiska monstren kan handla om att satta upp tydliga regler fran borjan eller att ha
kulturella och sprakliga kompetenser i teamet. De emotionella kommunikationsménstren
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handlar till exempel om att skapa en direktkommunikation och att visa uppskattning for
teamet. De praktiska monstren syftar pa sadant som grundlaggande kommunikationsprinciper
och en synkroniserad arbetsmiljo.

Sethuraman och Srivatsa (2009) har studerat kommunikationens effekt i olika projekt, och
dragit slutsatsen att formagan att kommunicera effektivt ar en viktig fardighet for IT-
professionella, speciellt i ljuset av acceptans och framgang for projektet. En bra
kommunikation bygger en stark grund for att forsakra att alla har forstatt sin roll och har hittat
ett satt att uttrycka sin asikt. Dalig kommunikation leder ofta till missforstand, vilket kan
skapa Klyftor och konflikter, bidra till sléseri med tid och energi, minskad produktion och
samre prestanda. Men detta kraver att alla som &r inblandade i projektet ser kommunikationen
som avgorande for framgang och nyckeln till att forandra beteenden.

Forskning har visat att det finns en direkt koppling mellan kommunikation och ett projekts
utfall, som forutbestams av designen av projektets kommunikationsmiljé (Muszynska, 2016).
Nar ett projekt gar daligt handlar det ofta om dalig kommunikationshantering. Man har hellre
fokuserat pa andra omraden, som till exempel hantering av schema och kostnader. Det mesta
av kommunikationsprocessen i ett projekt gors ofta utan ordentlig planering och styrs av
personligheter och referenser snarare an behov, protokoll och procedurer.

Den gemensamma namnaren i de flesta studier om konsulter &r alltsa vikten av
kommunikation. Att kunna kommunicera effektivt som konsult tycks vara den enskilt
viktigaste faktorn for ett framgangsrikt projekt. |1 flera studier foreslas ocksa modeller for en
effektiv kommunikation. Det & modeller med lite olika fokus. Men fragan ar om de &r for
generella eller om de gar att sammanfatta i allméanna riktlinjer for praktiker? Och vad kravs
mer for att uppna framgang i ett projekt? | stycke 2.3 kommer framgangsfaktorer att belysas
narmare. Men forst beskrivs en studie av Rose & Tenenberg (2016), som menar att UX-faltet
ar retoriskt till sin natur.

2.2.2 UX som retorisk anstrangning

Rose och Tenenberg (2016) havdar att UX i sin kdrna &r fundamentalt retoriskt och
Overtygande och att det i praktiken handlar om en retorisk anstrangning. For att 6verbrygga
glappet mellan UX-teori och praktik har de studerat hur praktiker argumenterar om design.
Det har visat sig att det ofta &r komplexa férhandlingar om designbeslut, och det ar inte
ovanligt att besluten kritiseras av olika intressenter, designers, ingenjorer och projektledare.
De kom fram till att det framfor allt &r fem strategier som anvénds: undersékningar och data,
design, trovérdighet och expertis, organisatoriskt minne, kompromiss och kommunikation.
Hér kommer de fem strategierna att beskrivas narmare.

Den forsta strategin, design, handlar om olika metoder for att samla in olika typer av uppgifter
och data, som anvéandbarhetsstudier, gerillametoder, modeller och forkroppsligad kunskap om
anvandare. Sammanhang och resurser avgor vilken metod som anvénds, men alla kraver
skicklighet i kommunikation. Vad géller anvandbarhetsstudier, till exempel, sa visade det sig
att en nyckelstrategi for manga konsulter &r att se till att vara redo att dela resultatet av studien
snabbt, for storsta mojliga paverkan pa den fortsatta designprocessen. Flera av de intervjuade
UX-praktikerna konstaterade ocksa att datan maste levereras varsamt och genomtéankt, och att
de sjélva behdver vara med i rummet nar den presenteras, for att kunna hantera reaktionerna.
Att vara anvandaren rost ar ocksa primart for de flesta UX-praktiker, vilket kraver att de
behdver kunna tala fér anvéndaren.
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Nar det kommer till hur designen presenteras anser Rose och Tenenberg (2016) att det ar en
retorisk akt i sig att vélja detaljeringsgrad hos designen. Manga UX-processer startar med
design av lag detaljniva, eftersom det inte laser teamet till att fasta i en fardig idé fran borjan.
Det kan vara till exempel skisser eller pappersprototyper, Men intervjuerna med UX-praktiker
visade att manga anda véljer en hog detaljniva redan fran borjan, eftersom de anser att det ger
en storre kansla av verklighet och gor att det ar lattare att vertyga andra om idén. Rose och
Tenenberg (2016) menar att det har ar ett exempel pa en retorisk akt, dar UX-praktiker tanker
igenom sina val och fatta beslut baserade pa olika organisationer och resurser. En annan
retorisk akt i designfasen ar nar praktiker anvander design eller prototyper for att visa pa
visionen med produkten. En tredje ar heuristiker, som ar generella principer for
interaktionsdesign, som till exempel Nielsens heuristiker (1995), som kan erbjuda en logisk
grund eller ett forslag for fordndringar av en design.

Den tredje strategin ar trovardighet och expertis. Det har att géra med hur UX-praktiker
anvénder sig av sin egen trovardighet och egna kunskaper i retoriska situationer for att
overtyga andra. Det kan till exempel handla om férmagan att lasa av personer, for att fa
information om vad de tycker om designen, eller att etablera fortroende. Rose och Tenenberg
(2016) menar att manga erfarna UX-praktiker har en god formaga att lyssna pa andra, tack
vare erfarenheten av att studera anvéndare.

Det organisatoriska minnet av framgang och misslyckande tas ocksa upp som en strategi for
kommunikation. Rose och Tenenberg (2016) konstaterar att utmaningen inom UX-design &r
ofta dess osynlighet. Aven nér ett projekt 4r framgangsrikt kan det verka sa enkelt att det ofta
tas for givet. Produkten blir framgéngsrik, men teamets insats erkanns inte. A andra sidan
beskriver UX-praktiker aven hur de kan komma in i projekt med stort erkannande fran borjan,
speciellt om det handlar om produkter som har misslyckats och som de ska “rddda upp”. Den
strategi som upplevs som mest splittrande &r den om att kompromissa och kommunicera.
Forfattarna beskriver det som en aterkopplingskommunikation som standigt pagar nar design
diskuteras. Har menar manga UX-praktiker att det galler att veta nar man ska slass for sin
asikt eller backa och samtycka.

Den fjarde strategin for kommunikation ar forhandling och samarbete, vilket det finns manga
taktiker for. Enligt den har studien ar en av nycklarna till samarbete att se till kontexten och
anvanda skiftande forhandlingsmetoder for olika sorters publik. Det ar ocksa viktigt att rédkna
ut vad olika personer bryr sig om och att kompromissa, menar flera av de UX-praktiker som
intervjuas i studien. Utan formégan att kompromissa blir man inte popular. Aven i det har
sammanhanget pratar manga om vikten av att formedla en kansla for anvandarens upplevelser
och behov. Rose och Tenenberg (2016) konstaterar att det ofta ar en framgangsrik teknik att
ge medlemmar i teamet en egen upplevelse av nagot svart, for att pa sa satt dvertyga om
nodvandigheten i att férandra en design.

"Giving another team member a first person experience of something that was
particularly difficult was often a successful persuasive technique to convince
someone that a change to a design is necessary .

(Rose & Tenenberg, 2016, s. 8)

Slutsatsen i studien av Rose och Tenenberg (2016) ar att personer som jobbar praktiskt med
UX ofta & mycket medvetna om sina retoriska strategier och om komplexiteten i faltet. De
anpassar sig till olika situationer, organisationer och personligheter, och detta galler speciellt
de som &r erfarna inom omradet. De véljer inte metoder efter vad som anses rétt i
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sammanhanget utan efter organisatorisk kontext och relationer mellan olika aktorer.

Att kunna 6vertyga tycks alltsa vara en nyckel till framgang for en UX-praktiker. Det &r inte
overraskande att de som &r mer erfarna inom omradet beharskar den fardigheten bast. Fragan
ar om det &r nagot som gar att lara in, och i sa fall pa vilket satt, eller om det kraver
erfarenhet? Rimligen ar erfarenhet en faktor som inte gar att bortse ifran, men det torde dven
kravas att UX-konsulten drivs av nagon form av egen inre 6vertygelse och vilja att forandra
for att framsta som riktigt trovardig. Och det kanske inte &r nagot som enbart gar att lara in.

Har har den retoriska sidan av UX behandlats. | nasta del kommer det att handla mer om
framgangsfaktorer, med fokus pa IT-projekt och UX.

2.3 Framgangsfaktorer

Vad som raknas som succé, eller framgang i ett projekt ar inte latt att méata eller bedéma,
eftersom det ar kontextberoende och betyder olika saker for olika manniskor (Jugdev &
Moller, 2006; Thomas & Fernandez, 2008). En intressent kan déma ett projekt som succé
medan andra ser samma projekt som misslyckande. Darfor ar det svart att kategorisera och
jamfora projekt, eftersom bedémningen ar inkonsekvent (Bannerman & Thorogood, 2012).
Dessutom definieras projektframgang pa olika sétt i olika studier. Anderson, McRee &
Wilson (2010) menar att det ar viktigt att klargora vad framgang ar redan fran borjan i ett
projekt, just for att det ofta finns olika idéer kring det hos de som &r inblandade i projektet,
som till exempel produktégare, UX-professionella, teammedlemmar och andra intressenter.
Att definiera framgang ingar i processen kring att sla fast vad som &r behov och forvéantningar
pa projektet.

Vart synsatt pa vad som ar projektframgang har forandrats under aren, menar Jugdev och
Moller (2006). Tidigare har det mest varit fokus pa tid, kostnad och omfattning, men idag ser
det annorlunda ut. Det som forut begransades till implementeringsfasen av projektet har idag
kommit att omfatta hela projektets livscykel.

2.3.1 Framgangsfaktorer i IT-projekt

Det finns ingen gemensam definition av framgang och misslyckande i IT-projekt (Bannerman
& Thorogood, 2012; Thomas & Fernandez), &ven om manga under aren har forsokt hitta
essensen i vad som ligger bakom projektframgang.

En del forskare menar att succé uppnas nar ett informationssystem uppfattas som
framgangsrikt av dess intressenter (Myers, 1994, i Thomas & Fernandez, 2008). Men ett
problem med den definitionen &r att manga intressenter 6verskattar projektet fran borjan och
har for optimistiska forvantningar pa tid, budget och resultat. Thomas och Fernandez (2008)
konstaterar att hur succé definieras och vem som utvérderar det paverkar den slutliga
bedémningen av framgang och misslyckande och att projektframgang stracker sig bortom
teknik, kostnad och varaktighet till dimensioner som anvandartillfredsstéllelse och nytta.

En gemensam forstaelse for framgang ar nodvandig for bade projektledare och utforare, enligt
(Jugdev & Moller, 2006). De menar att det dven ar viktigt att forsta hur projektsuccé
definieras, speciellt i termer av projektet och produktens livscykel.

Flera forskare pekar pa vikten av att skilja mellan projekthanteringsframgang och
projektframgang (Bannerman & Thorogood, 2012; Jugdev & Moller, 2006). Nar framgang
inom projekthantering mats ligger fokus pa tid, kostnad och kvalitet, men nar det handlar om
projektframgang ar det hela projektet som mats. Det hjalper inte om projektet slutfors i tid och

12



haller sig inom budgeten om det inte leder till en bra produkt. Detta skulle kunna jamforas
med en lakare som kommer ut fran ett operationsrum och konstaterar att operationen var en
framgang, férutom att patienten dog.

(Jugdev & Moller, 2006) anser att det gar att uppna ett mer holistiskt synsatt pa
projektframgang om den inte enbart méts precis nar projektet ska avvecklas, utan dven senare
- och att det da &r effektiviteten i systemet som ska utvarderas i kombination med synpunkter
fran olika intressenter. De menar att livscykler som inte méater succé bortom den slutliga
projektfasen begransar projektledningens ansvar kring att enbart handla om produktionsfasen,
vilket kan skapa problem med kundtillfredsstéllelsen av produkten eller servicen.

Bannerman och Thorogood (2012) har skapat ett ramverk for att definiera framgang inom 1T-
projekt och tror att ett sadant skulle stotta utvecklingen i branschen genom att erbjuda ett
gemensamt sprak for kommunikation, jamforelse och fokus pa vad intressenter upplever som
viktigt. Fem omraden ingar i ramverket: succé inom process, projektledning, produkt, affarer
och strategi. Med hjalp av ramverket ska en tillstindsbedomning av ett projekt kunna goras
fran olika intressenters perspektiv och vid olika tider: fore, under och efter projektet.

De vanligaste matningarna av framgang handlar om projekthanteringsframgang, dar tid
kostnad och kvalitet mats, men Bannerman och Thorogood (2012) menar att det finns behov
av tva ytterligare kriterier: matningen av produktframgang och affarsframgang.

Produktframgang handlar om framgangen hos det informationssystem som projektet
producerar, till exempel matningar av informationskvalitet, systemkvalitet, servicekvalitet och
anvandartillfredsstallelse. De (Bannerman & Thorogood, 2012) drar slutsatsen att
projektledning inom IT skulle ha nytta av en gemensam definition av projektframgang. Det
skulle bland annat framja kommunikation och jamférelse genom ett gemensamt sprak av
projektframgang.

Att mata och definiera projektframgéang har visat sig vara framgangsrikt. Nar Thomas och
Fernandez (2008) gjorde en studie av 36 foretag i Australien visade det sig att de foretag som
formellt definierar och mater succékriterier far battre utfall i sina IT-projekt och utnyttjar
resurserna battre. Forfattarna menar att succé ar ett avgorande koncept for att forutspa
framtiden for ett projekt. Den australienska studien visar att svarigheten med att definiera
succé medfor att manga projekt startar utan att man tydligt fastslar vad som skulle kunna
uppfattas som en framgang. Vissa av de foretag som studerades matte inte framgang alls, och
andra gjorde det enbart nar nagot hade gatt snett.

De foretag som hade hdg niva av sjalvfortroende i sina IT-projekt var de som var 6verens om
en definition av framgang och som konsekvent matte den och anvande resultaten for
regelbunden forbattring av projekthantering. Det var ocksa de foretagen som lyckades bast
med sina projekt.

"In this sense, measuring success acts as a self-fullfilling prophesy, in which the
focus in practices drives the improvements of those practices and create a quality
(success)driven culture. ”

(Thomas & Fernandez, 2008, s. 7)
Att mata framgang blir som en sjalvuppfyllande profetia, menar Thomas och Fernandez

(2008), eftersom det driver pa forbattringar och skapar en framgangsdriven kultur. Den
gemensamma namnaren for de framgangsrika foretagen i studien var att de hade en idé om
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succédefinition tidigt i projektet och att de skilde produktledningsframgang fran
affarsframgang for larande och forbattring av processerna.

En fraga som uppstar kring studien av Thomas och Fernandez (2008) &r hur projektframgang i
konsultfirmor ska kunna métas pa ett generellt satt. De har ofta uppdrag av helt olika karaktar
och omfang. Ar det d& &nd& mojligt att ha en gemensam, dvergripande definition pa
framgang, som inte blir alldeles for allman? Och en annan fraga ar for vem det ska betraktas
som en framgang- for kunden, for konsultforetaget eller for den enskilda konsulten?

En nackdel med att mata framgang skulle ocksa kunna vara att det blir ett kortsiktigt
tankande. Det ar sannolikt att framgang ofta mats i ekonomisk vinst for foretaget, men risken
4r att det blir ett kortsiktigt tinkande och att det langre perspektivet missas. Ar det verkligen
att betrakta som en projektframgang om det ar oklart vilken paverkan resultatet far pa langre
sikt for foretaget och kanske aven i forlangningen ocksa for samhéllet och den hallbara
utvecklingen?

Har har framgang och misslyckande i IT-projekt i allménhet beskrivits. | nasta del handlar det
om framgangsfaktorer for konsulter inom UX, dar kommunikation ju har visat sig vara en
barande ingrediens.

2.3.2 Framgangsfaktorer for UX-konsulter

Sethuraman och Srivatsa (2009) anser att professionella maste tranas i effektiv
kommunikation pa samma satt som de tranas i annat. Att fa bra kontakt med andra och
etablera en genuin rapport ar en véldigt viktig del av den effektiva dvertygelsen, menar de. De
listar sju vanliga taktiker for att 6vertyga/influera andra: beratta, salj, forhandla, varva, fraga,
anpassa och underlatta, och menar att de sju taktikerna formar ett eget aterkopplingssystem
med input, output och feedback.

”To be able to truly persuade other people to accept your ideas and point of view,

you need to master a healthy combination of communication, presentation,

relationship and assertiveness skills apart from the above influencing technique”
(Sethuraman & Srivatsa, 2009, s 3.)

Har man de fundamentala verktygen for en effektiv kommunikation sa kan idéer och koncept
kommuniceras mer effektivt och personer influeras pa, som forfattarna skriver, ett mer elegant
satt. Det handlar om att kunna hantera bade kommunikation, presentation, relationer och
bestamdhet (Sethuraman & Srivatsa, 2009).

The Standish Group har métt framgang och misslyckande med fokus pa IT-projekt sedan
1994, och publicerar resultaten varje ar i CHAOS-rapporten®. Ar 2003 kunde de konstatera att
endast 26% av IT-projekten var framgangsrika. Framgangsfaktorer var bland annat
anvandarmedverkan, tydliga affarskrav, en agil utvecklingsprocess, effektiva verktyg och
skicklig personal (Jugdev & Moller, 2006).

Schneidermeier (2015) har listat ett antal lardomar av konsultverksamhet inom anvandbarhet.
En viktig faktor ar att dokumentera designbeslut och designlésningar, eftersom det erbjuder
en bra bas for att senare kunna ateranvanda designkunskaper och artefakter. For att maximera
nyttan med UX krévs en systematisk och iterativ designprocess med anvandaren i fokus,

! http://www.standishgroup.com/news
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menar han. | processen ingar att planera, forsta kontexten, specificera krav, producera
designlésningar och utvardera designen. Men han (Schneidermeier, 2015) anser alltsa dven
att processen maste utokas genom att dven innefatta dokumentation kring designbeslut, slutlig
design och potentiella riktlinjer for vidare utveckling. Han menar att detta ar speciellt
avgorande for den som jobbar som extern konsult. Att dokumentera designlosningar hjalper
till att reducera mangden resurser och material som behdvs i utvecklingslivscykeln och
innebar ocksa en ateranvandning av designkunskap och artefakter.

Att atervinna design ar nagot som kan hjalpa designern att utveckla produkter med maximum
av anvandartillfredsstallelse och minimum av resurser, kostnad och anstrangningar
(Sivaloganathan & Shahin, 1999, i Schneidermeier, 2015). Atervinningen kan till exempel
ligga i att anvanda artefakter igen for aterkommande problem eller att skapa riktlinjer for
framtida utveckling av en produkt. Men detta kréver en vélstrukturerad dokumentation.
Schneidermeier (2015) menar att det dels garanterar konsistens i designen och dels reducerar
bade tid och kostnad.

Jugdev och Moller (2006) listar ett antal faktorer som kan gora projektledare mer effektiva pa
att hantera projekt. Bland annat att tanka pa viktiga framgangsfaktorer, lista
nyckelintressenter tidigt i projektet, sakerstélla att succéindikatorerna inkluderar bade
matningar av effektivitet och andamalsenlighet 6ver projektets och produktens livscykel och
utvecklar och upprétthaller goda relationer och effektiv kommunikation med
nyckelintressenter, eftersom deras forstaelse, involvering och beslut ar avgérande for att
uppna projektframgang.

Djavanshir och Agresti (2007) pekar pa vikten av att bygga relationer med uppdragsgivaren.
Ett sétt ar att inte enbart peka ut det som ar fel, eftersom det skapar negativ stamning fran
borjan. Det ger battre forutséttningar att lyckas om konsulten istallet berommer de anstélldas
arbete och visar respekt for dem infor ledningen. Forfattarna lyfter ocksa fram en annan del
som de anser ar viktig i kommunikationen med kunden: statusrapporten. De menar att det ar
avgorande att ledningen &r uppdaterad pa framsteg och forandringar som sker under projektets

gang.

Sethuraman och Srivatsa (2009) poéngterar att det ar viktigt att komma ihag att effektiv
overtalning inte handlar om skramsel. Att skramma nagon ger ingen det som den vill ha,
menar de. Istéllet handlar det om att ha ratt évertygande taktik.

With the right influencing tactics, you can persuade anyone to follow your lead.
(Sethuraman & Srivatsa, 2009, s 3)

Djavanshor och Agresti (2007) menar att det ar IT-konsulterna som ska ta initiativet till
att l6sa problem, eftersom de kommer in med ett utifranperspektiv. Darfor ar det
konsultens ansvara att lyssna aktivt och forsoka ta bort problem sa fort som mojligt for
att darefter ta reda pa vad som orsakade det och leta efter roten till problemet. Att
skramma nagon ger ingen det som den vill ha, menar de. Istdllet handlar det om att ha
ratt dvertygande taktik. Roschuni, Goodman och Agogino (2013) ser en utmaning i att
den som utfor anvandarstudien far rollen som “antagonist” genom att komma med nya
idéer, som inte &r populdra hos alla, vilket kréver viss styrka for att klara av.

Enligt Rose och Tenenberg (2016) ar medvetenheten om kontext och kultur avgérande for
framgang for UX-praktiker. De behover vara skickliga pa diplomati, relationer och att sélja in
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UX. Forfattarna konstaterar att ju mer erfaren en person &r inom UX-féltet, desto storre ar
medvetenhet om komplexiteten kring det retoriska arbete som krévs i kommunikationen med
andra.

DiMicco och Mann (2016) undersdker i en fallstudie varfér anvandarstudier som gors ratt inte
alltid paverkar produktutvecklingen i den grad som UX-teamet har forvantat sig. | det fall
som studerades hade teamet gjort gedigna undersokningar, dar bland annat personor spelade
en viktig roll, men anda valde foretaget att inte genomfora sd manga av de foreslagna
forandringarna. En faktor som spelade in var att teamet hade missat att uthilda méanniskor pa
alla nivaer i foretagshierarkin. Det visade sig att man till exempel missade produktledare, som
sjalva ansag att de redan pratade med kunderna och visste vad de ville ha.

En annan lardom var ocksa att inte ge upp. Det som forst sag ut som ett misslyckande vandes
senare till framgang, eftersom den nya produkten som utvecklades &nda gjorde succé tack
vare de rekommendationer som foretaget &nda valde att ta med. Senare hyllades dven teamets
personor och foretaget horde av sig och ville ha mer hjalp med anvandbarhetstestning.

Ytterligare en lardom som DiMicco och Mann (2016) beskriver ar att man ska
uppmarksamma och uppmuntra initiativ fran de anstallda hos kunden och ta tillféllet i akt att
fira de framgangar som gors, eftersom det leder till en generell entusiasm inom foretaget infor
anvandarstudier.

Sammanfattningsvis finns det flera gemensamma namnare for att uppna framgang. Flera
studier visar till exempel pa vikten av att dokumentera och lara sig av framgangar och
misstag. Det organisatoriska minnet kan alltsa vara en pusselbit har. Manga pekar ocksa pa
vardet av god kommunikation och att skapa relationer. Men CHAQOS-rapporten visar ocksa
tydligt att det inte &r tillrackligt med goda kommunikationsfardigheter for att uppna framgang
i ett projekt. Det kravs ocksa annat, som tydliga krav och bra verktyg. Att fa med
nyckelpersoner och att géra en genomtankt presentation av projektet tycks ocksa spela in for
att det ska tas emot pa ett bra sétt.

I det har kapitlet har en 6vergripande introduktion till det hdr projektet presenterats. | ndsta
kapitel specificeras omradet mer i detalj och en problemformulering presenteras.
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3. Problembeskrivning

En anvandarcentrerad designprocess har visat sig vara till nytta bade for kunder, som blir mer
tillfredsstéllda och mindre frustrerade nér produkter och service fungerar, och for féretag, som
slipper lagga tid och pengar pa att géra om daliga produkter (Schneidermeier, 2015). Manga
undersékningar har gjorts kring olika aspekter av anvandarstudier, till exempel angaende
vilka metoder som ska anvandas (Michailidou m.fl., 2014) och hur medlemmar i team ska
kommunicera battre (Rose och Tenenberg ,2016).

En bra kommunikation mellan UX-praktikern och andra teammedlemmar och intressenter ar
avgorande for projektframgang (Djavanshir och Agresti, 2007; Muszynska, 2016; Roschuni,
Goodman och Agogino, 2013; Rose & Tenenberg, 2016; Sethuraman och Srivatsas, 2009;
Yargin & Erbug, 2011). FOr en UX-konsult &r det extra viktigt att resultatet kommuniceras
och paketeras pa ett tydligt sétt eftersom det kan handa att kunden fortsatter att arbeta med
projektet pa egen hand eller med andra konsulter. Da far det inte finnas nagra tveksamheter
kring leveransen.

Det finns ocksa omfattande forskning kring framgangsfaktorer i IT-projekt (Bannerman &
Thorogood, 2012; Jugdev & Moller, 2006; Thomas & Fernandez, 2008), &ven om det inte
finns en gemensam definition av framgang och misslyckanden. Men nar det kommer till
framgangsfaktorer for UX-praktiker och anvandarstudier sa finns det manga olika idéer om
vad som &r nyckeln till framgang (Djavanshir & Agresti, 2007; Jugdev & Moller, 2006; Rose
& Tenenberg, 2016; Schneidermeier, 2015; Sethuraman & Srivatsas, 2009; Sivaloganathan &
Shahin, 1999). Aven dar saknas alltsd en gemensam bild av vad som leder till framgang.

De olika delarna av designprocessen ar ocksa val genomgangna i litteraturen, nar det galler
saval undersokning som design och implementering. Men det finns en identifierad
kunskapsbrist pa omradet nar det galler leveransen av anvandarstudierna till kunden. Vad
hander i glappet mellan att studien &r utford och 6verlamnad och att den ska Overtas och
forvaltas av en uppdragsgivare? Mycket har skrivits om UX och anvandarstudier, men just
leveransen av anvandarstudien tycks inte finnas beskriven i litteraturen. Leveransen, och
kommunikationen kring den, &r inte explicit beskriven i den litteratur kring UX,
anvandarstudier, kommunikation och framgangsfaktorer som det redogors for i
bakgrundskapitlet har. Vikten av kommunikation i borjan och under ett projekt papekas i flera
studier, men hur kommunikationen ska se ut nar det kommer till leveransen till kunden
beskrivs inte. Darfor finns det anledning att tro att det finns en kunskapsbrist har.

Det gor det relevant att genomfora den hér studien, som har foljande fragestallning:

Hur ska resultat fran anvandarstudier som utfors i forstudier av konsulter
levereras och kommuniceras for storsta paverkan hos mottagaren?

Malet &r att identifiera vilka bestandsdelar en leverans behdver ha for att vara lyckad. Detta

kan i sin tur resultera i riktlinjer for konsulter eller i att befintliga metoder och
tillvagagangssatt som beskrivs i bakgrunden for den har rapporten verifieras eller byggs pa.
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3.1 Avgransning

Den hér studien kommer att begransas till det tidiga skedet, det vill s&ga forstudien. |
forstudien handlar det om att forsta anvandaren och anvandarsituationen och presentera ett
underlag att bygga forslag pa. Eftersom det kan handa att ndgon annan sedan tar dver
projektet och fortsatter designprocessen sa ar det extra viktigt att underlaget ar tydligt och
palitligt och gar att anvanda. Om kommunikationen brister i det skedet sa finns risken att
resultatet inte anvands. Darfor ar leveransen fokus for det hér projektet.

3.2 Utmaningar

Den storsta utmaningen med projektet blir troligen att bli att na det 6vergripande syftet: att
verkligen identifiera framgangsfaktorerna bakom en lyckad leverans. Det finns inte manga
studier om det och det ar ett komplext omrade fér de som jobbar pa faltet med manga olika
metoder, stora utmaningar, olika personligheter med sina egna uppfattningar om hur jobbet
ska genomforas samtidigt som varje situation &r unik och maste bemotas darefter.
Utmaningen ligger darfor i att hitta minsta gemensamma ndmnare for en lyckad leverans, som
kan vara mdjliga att anvanda som riktlinjer.

En annan utmaning blir att fa en enhetlig bild av hur de anstallda pa de olika UX-foretagen
jobbar, eftersom en hypotes ar att alla arbetar utifran sina egna metoder och sétt att l6sa
problem. Men eftersom ett av malen med studien &r att fa en 6verblick sa kan en samlad bild
vara vardefull oavsett resultat.

3.3 Forvantat resultat

Ett forvantat resultat &r att erhalla en samlad bild av hur de som utfér anvandarstudier jobbar
och ténker kring kommunikation och leverans av sina resultat, vilket skulle kunna leda till
riktlinjer for konsulter pa faltet, med ett antal bestandsdelar som behdver finnas for att en
leverans ska vara lyckad. Tanken dr inte att utveckla en egen metod, men upptéckterna i
analysen kommer aven att anvandas for att ta reda pa om befintliga metoder gar att verifiera
eller bygga pa.

Detta skulle bidra till att skapa ett redskap for en samsyn hos UX-konsulter kring
framgangsfaktorer. Det skulle ocksa kunna vara till hjalp for en mer effektfull paketering av
upptéckterna och en tydligare kommunicering av resultaten, vilket i sin tur skulle kunna bidra
till att kunderna anvander verktygen- vilket i sin tur bidrar till battre anvéndarupplevelser for
manniskor.
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4. Metod och genomfdrande

| det har kapitlet beskrivs hur studien ska genomftras och hur analysen av materialet ska
goras. Det ar en kvalitativ studie, som bygger pa en litteraturgenomgang och djupintervjuer.
Den insamlade datan analyseras enligt Strauss och Corbins (1990) metoder for grundad teori
(eng. grounded theory), som forklaras narmare i 4.3.

Arbetet baseras pa en fallstudie av manniskor som jobbar som UX-designers eller kommer i
kontakt med dem i egenskap av kunder. Tre olika grupper intervjuas, och de kallas hér for
UX-foretaget, konkurrenterna och kunden. Storst fokus kommer att ligga pa UX-foretaget.

4.1 Fallstudie

Den hér studien bygger pa en fallstudie av manniskor som &r eller kommer i kontakt med UX-
konsulter. En fallstudie ar en fordjupad utforskning av ett fenomen i dess naturliga miljo, och
bygger pa ett begransat antal fall, vilket gor det méjligt att utforska fenomenet i detalj
(Berndtson et al, 2007). Yin och Nilsson (2007) definierar fallstudie som forskningsmetod
som en empirisk undersokning som studerar en aktuell foreteelse i dess kontext, framfor allt
sa granserna mellan foreteelsen och kontexten ar oklara. Till skillnad fran ett experiment, som
tydligt skiljer mellan en foreteelse och dess kontext for att kunna rikta fokus pa ett fatal
variabler sa ar fallstudien en metod som anvands for att man uttalat vill ta sig an kontextuella
betingelser.

Yin och Nilsson (2007) menar att en fallstudie maste bygga pa flera kallor till empiriska
belagg och att datan behdver 16pa samman pa ett triangulerande satt. Dessutom bor fallstudien
dra nytta av den foregaende utvecklingen av teoretiska hypoteser vid insamling och analys av
data. Det har arbetet foljer den linjen genom att bygga pa tidigare litteratur inom omradet
kombinerat med ter olika intervjugrupper. Syftet med arbetet ar att hitta framgangsfaktorer
bakom en lyckad leverans av anvéandarstudier, och darfor intervjuas manniskor som pa olika
satt kommer i kontakt med anvéndarstudier.

I den hér fallstudien intervjuas tre olika grupper: anstéllda pa ett UX-foretag, kund och
konkurrenter. Det ar de anstallda pa UX-foretaget som star i fokus for studien. Kunden
intervjuas for att fa en bild av hur ett kundforetag har upplevt samarbetet med UX-foretaget
och vad som gick bra eller mindre bra. For att ta reda pa om det ar nagon skillnad i arbetssétt
och tankesétt mellan UX-foretaget och andra som ar verksamma inom branschen sa
intervjuades dven nagra UX-designers som jobbar med anvandbarhetsstudier pa andra
konsultforetag.

4.2 Intervju

Intervjuer ar ett kraftfullt satt att fa insikt i olika @&mnen genom att forsta andra manniskors
erfarenhet och vilken mening den erfarenheten skapar (Seidman, 2013). Det ger en mgjlighet
att ta del av andras perspektiv, att fa veta mer om deras erfarenheter, mojligheter och kunskap,
pa ett satt som inte gar att uppna med till exempel observationer. Det gar inte att observera
kanslor, tankar och intentioner (Patton, 2002).

Valet av tillvagagangssatt for en intervju beror pa hur standardiserade och forutbestamda
fragorna ar. | det har arbetet anvands en generell intervjuguide (se bilaga 3), dar &mnena har
tagits fram i forvag, men dar formuleringar och foljdfragor styrs av karaktaren pa svaren.
Fordelen med intervjuguiden &r att den hjalper intervjuaren till ett systematiskt uppldgg och
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en mojlighet till jamférande material eftersom det ar ett begransat antal &mnen som
avhandlas.

Det finns ingen tydlig riktlinje for hur manga personer som behdver ingar i en kvalitativ
studie. Patton (2002) menar att det beror pa vad man vill veta, syftet med undersékningen,
vad som ar anvandbart, ger trovéardighet och kan goras med tanke pa tid och resurser. Det
beror ocksa pa om det ar bredd eller djup som efterstravas. Med ett stort urval kan en
begrénsad uppséttning erfarenheter studeras, medan ett mindre urval ger djupet, dar
informationen fran nagra fa manniskor kan vara valdigt vardefull. 1 den har studien har
femton personer intervjuats.

4.3 Analysmetod: grundad teori

Har anvands grundad teori (eng. grounded theory) som metod for att analysera materialet. Det
ar en kvalitativ forskningsmetod for att anvanda en systematisk uppsattning procedurer for att
utveckla en induktivt harledd grundad teori om ett fenomen (Strauss & Corbin, 1990).

Metoden ger en mekanism for att pa ett systematiskt satt samla in och analysera datan och
bygga en uppséattning koncept. Datainsamlingen, analysen och teorin star i ett dmsesidigt
forhoppande till varandra, man boérjar inte med en teori for att sedan bekréfta den utan snarare
med ett omrade att studera, som sedan far utvecklas. Strauss & Corbin (1990) menar att den
grundade teorins systematiska tekniker och analysprocedurer méjliggor for ”god” vetenskap,
som enligt forfattarna innehaller signifikans, jamforelser mellan teori och observation,
generaliserbarhet, reproducerbarhet, precision, tydlighet och kreativitet.

Enligt Strauss & Corbin (1990) ska en valkonstruerad teori uppfylla fyra kriterier for att
kunna appliceras pa ett omrade: lamplighet, forstaelse, allmangiltighet och kontroll.
Lamplighet handlar om att teorin ska passa in for att beskriva vardagsrealiteten inom omradet,
forstaelse om att det ska vara begripligt for alla inom omradet, allmangiltighet om att teorin
ska vara abstrakt nog for att ga att applicera pa olika kontexter relaterade till fenomenet och
kontroll har att géra med att det ska vara tydligt vilka omstandigheterna &r sa att teorin
erbjuder kontroll i forhallande till handlingen som studeras.

Att koda den insamlade datan innebadr att den bryts ner, konceptualiseras och byggs ihop igen
pa nya satt. Det som utméarker kodningsprocessen nar en grundad teori ska utvecklas ar, enligt
Strauss & Corbin (1990) att det har en bredare ansats, som gor det mojligt for den som utfor
analysen att dra ut nagra teman ur materialet eller att utveckla ett deskriptivt teoretiskt
ramverk av 16st ssmmanbundna koncept. Metoden ar komplex och anvénds for att generera
nya teorier, men har har den fungerat framst som en inspiration for att systematiskt
kategorisera och analysera datan, men ocksa for att utveckla en forklaringsmodell som kan
jamforas med andra studier pa omradet. Att grundad teori gar att anvanda for att identifiera
framgangsfaktorer har Montoni & Rocha (2010) kunnat se, efter att ha utvecklat en
analysprocedur baserad pa grundad teori. De har bland annat prévat proceduren for att
identifiera avgérande framgangsfaktorer som paverkar mjukvaruforbéattring (Montoni &
Rocha, 2007). Eftersom det har arbetet ocksa handlar om att hitta framgangsfaktorer har det
bedomts som ett lampligt tillvagagangssatt for att metodiskt hitta monster i materialet.

Analysen inom grundad teori bygger pa tre typer av kodning: 6ppen kodning, axial kodning
och selektiv kodning. Det finns inga tydliga granser mellan de olika delarna och de behover
inte nodvandigtvis ske i en strikt ordning, utan det gar att hoppa mellan en typ av kodning till
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en annan under en kodning. Det som utmaérker grundad teori ar att datainsamlingen och
dataanalysen &r tatt ssammanbundna och behéver genomforas alternerande (Strauss & Corbin,
1990), tills teoretisk méattnad uppnas.

I den 6ppna kodningen bryts datan ner till separata delar. Olika koncept identifieras och
utvecklas utifran egenskaper och dimensioner. Har ska fenomen konceptualiseras, med hjélp
av fragor av typen: Vad &r det har? Vad representerar det? Upptackterna jamfors sedan for att
hitta likheter och skillnader och ge liknande fenomen samma namn. Ddrefter grupperas dem i
annu mer abstrakta konceptuella kategorier.

I den axiala kodningen satts datan tillbaka igen och kategorier kopplas ihop med
underkategorier. | den hér fasen utvecklas det som eventuellt sedan blir en av flera
huvudkategorier. Fokus ligger pa att specificera kategorier, eller fenomen, efter betingelser
som kontext, strategier och konsekvenser av strategierna.

| den selektiva kodningen handlar det om att forma en teori, genom att fa en rak beréattelse,
utveckla en tydlig linje i beréttelsen och 6versatta den till en analytisk historia. Det centrala
har &r att hitta en kdrnkategori som dvriga storre kategorier relateras till, samtidigt som de
ocksa relateras till varandra.

4.4 Genomforande

I den hér delen beskrivs hur studien genomfordes. Forst redovisas hur deltagarna rekryteras,
darefter hur intervjuerna gjordes och till sist hur analysen gick till.

Totalt intervjuades 15 personer. De ar representerar tre olika intervjugrupper: som hér kallas
for UX-foretag, kund och konkurrenter (se figur 1). Majoriteten av deltagarna i studien jobbar
pa olika satt med anvandarstudier pa UX-foretaget. Det ar en svensk UX-konsultfirma, med
ett 80-tal anstallda och kontor i bade Sverige och USA. | gruppen som hér kallas for kund
aterfinns en person som representerar ett foretag som har anlitat UX-foretagets tjanster.
Kundforetaget ar ett natbaserat foretag inom resebranschen och har jobbat ihop med UX-
foretaget under flera ar. I den tredje gruppen, som har kallas for konkurrenter, aterfinns tre
personer som jobbar pa andra konsultfirmor, hér kallade konkurrenter. Tva av dem arbetar i
Sverige och en i USA.
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Fallstudie

UX-foretag Kund Konkurrenter

Figur 11 studien intervjuas elva personer fran UX-foretaget, en kund och tre konkurrenter.

4.4.1 Rekrytering av deltagare

Deltagarna fran UX-foretaget rekryterades till studien genom att ett mejl skickades ut internt
till alla anstallda. De som var intresserade, och som jobbar eller har jobbat med
anvéndarstudier, fick anmaéla sitt intresse. 13 personer anmalde sig och elva av dem
intervjuades.

Kunden rekryterades genom UX-foretaget. Tre kunder anmalde sitt intresse men tva av dem
visade sig inte ha haft direkt kontakt med UX-foretaget, sa det blev till slut endast en intervju
med en kund.

Personerna pa andra konsultfirmor rekryterades genom att sex svenska foretag kontaktades
via mejl och telefon. Tre av foretagen var positivt installda till att delta. Fyra personer
anmalde till slut sitt intresse och intervjuer genomfordes med tva av dem. Dessutom
intervjuades ytterligare en konkurrent som i ett forsta skede var kontaktad i egenskap av kund,
men som visade sig inte ha haft nagon personlig kontakt med UX-foretaget och alltsd inte
hade nagra erfarenheter av att jobba med dem. Daremot hade hen manga ars erfarenhet av
anvéndarstudier som UX-designer och kunde istéllet intervjuas i egenskap av konkurrent.

Tio av de totalt 15 intervjuerna genomfordes pa personernas arbetsplatser i olika stader i
Sverige. Att vara i personens ratta miljo ar en fordel, eftersom det ger en 6kad forstaelse for
kontexten. Men pa grund av olika omstandigheter fick fem intervjuer genomforas pa annan
plats. Tva via Skype, tva pa café och en utomhus i en park. Orsakerna till det var bland annat
platsbrist pa kontoret, sakerhetsaspekter ute hos aktuell kund, att deltagaren satt i ett annat
land och att det inte gick att samordna rent praktiskt med 6vriga intervjuresor.

Intervjupersonerna kommer hér att bendmnas som deltagare. Varje deltagare som citeras
representeras i den hér rapporten med en tillhdrighet och en siffra. Tillhdrigheten visar om det
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ar en deltagare fran UX-foretaget (F1-11), kundforetaget (Kund) eller nagon av
konkurrenterna (K1-3) och siffran representerar den ordning de intervjuades i. Information
om samtliga personer finns i bilaga 1.

4.4.2 Genomforande av intervjuer

Intervjuerna med UX-konsulterna handlade om erfarenheter av forstudier, som till exempel
vilka metoder som har anvants, hur kommunikationen fungerade, hur presentationen och
rapporteringen gick till, bra och daliga erfarenheter, utmaningar och lardomar.

I intervjun med kunden lag fokus pa hur samarbetet med UX-féretaget hade varit, vad som
fungerade och inte fungerade, hur man kommunicerade med varandra och hur resultatet
anvandes efterat.

Fragemanuset anvandes som en utgangspunkt, men féljdes inte exakt. Svaren fick avgora
inriktningen pa intervjun och vilka fragor och foljdfragor som skulle anvandas och i vilken
ordning. Intervjufragorna justerades efter hand, nagra stréks och andra lades till, formulerades
om eller fick foljdfragor. Se de slutliga fragorna i bilaga 2 och 3.

Intervjun startade med en allman information om bakgrund och upplégg. Dérefter
informerades om att deltagandet ar konfidentiellt och att det & mdojligt att avbryta ndr man
vill. Personen gavs ocksa mojlighet att samtycka till inspelning av intervjun.

De inledande fragorna handlade om arbetsuppgifter och antal ar inom yrket och pa den
nuvarande arbetsplatsen. Dérefter gick fragorna over till att handla om forstudier. For att fa sa
detaljerade och exempelrika svar som mojligt sa byggdes intervjun upp kring personens egna
erfarenheter fran en specifik forstudie. | manga av intervjuerna kom samtalet &ven in pa andra
forstudier, men karnan var en specifik forstudie som deltagaren sjalv valde ut att berdtta om.
Utifran det stalldes fragor om projektets upplagg, svarigheter och utmaningen pa vagen, om
kommunikationen med kunden, om presentation och paketering av resultaten och om hur det
hela tas omhand nér konsulten lamnar projektet.

Intervjun handlade ocksa om framgangsfaktorer. Avslutningsvis gavs majligheten att
komplettera med ytterligare synpunkter kring amnet och fragestallningen for studien.

Alla intervjuer spelades in i en mobiltelefons réstmemo, men en av inspelningarna raderades
av misstag, sa dar utgick analysen enbart ifran de anteckningar som gjorts. Noggranna
anteckningar gjordes under samtliga intervjuer férutom den som genomférdes utomhus under
en promenad. Ljudinspelningen fran en av dem raderades av misstag, sa dar utgick
transkriberingen av intervjun enbart ifran anteckningar. Fordelen med att spela in en intervju
ar ocksa att den finns kvar i sitt original, att ga tillbaka till om nagot behdver fortydligas eller
om anteckningarna forsvinner. Men ljudinspelningen maste kompletteras med anteckningar
eftersom det inte gar att lita pa att inspelningstekniken fungerar som den ska, och om den inte
sparas behover det finnas anteckningar som sékerhet &ven om de inte &r lika ordagranna som
de inspelade intervjuerna.

Intervjuerna varade mellan 35 och 60 minuter. Ingen valde att avbryta.

Efterat transkriberades de elva intervjuerna med UX-foretaget, vilket innebér att de ordagrant
skrevs ner, med inspelningen som stdd. Seidman (2013) menar att en transkribering av den
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intervjuades egna ord ar det mest trovardiga sattet att arbeta pa, eftersom varje ord speglar
personens egen medvetenhet och tankarna forkroppsligas pa sa satt i de uttalade orden.

Efter cirka atta intervjuer borjade svaren kannas igen och en viss mattnad i svaren uppstod.
Trots det genomfordes dven de aterstaende inbokade intervjuerna som planerat, eftersom det
gav en mojlighet att dels fokusera mer pa fragor som hade visat sig vara intressanta under
arbetets gang och dels att kunna omformulera de fragor som visade sig vara for 6ppna i de
forsta intervjuerna. En miss i borjan var till exempel att nagra av fragorna var for 6ppna och
genererade for allménna svar. Detta upptacktes under arbetet med transkriberingen, som
pagick fortlopande, och fragorna specificerades darfor annu mer och fokuserade mer tydligt
pa forstudien, for att generera mer konkreta svar inriktade pa forstudien specifikt istallet for
hela processen. Darfor blev dven de sista intervjuerna vardefulla, ndgot som skulle kunna vara
ett argument for att gora fler intervjuer &n atta, som ar ett ungefarligt antal som ofta
rekommenderas.

Intervjun med kunden och konkurrenterna transkriberades inte ordagrant, eftersom de inte var
lika tongivande for undersokningen som intervjuerna med UX-foretaget. Syftet med dem var
snarare att fungera som ett jamforande material. Analysen utgick dar istallet ifran de noggrant
genomforda anteckningarna, med ljudinspelningen som stdd om svaret var oklart.

4.4.3 Genomforande av analys

Analysen av intervjuerna med UX-foretaget gjordes enligt de tre stegen inom grundad teori,
som beskrivs i kapitel 4.2.1, dar alla betydelseb&rande ord i intervjuerna bryts ner,
konceptualiseras och byggs ihop igen. Hur analysen gjordes och vilka kategorier som
skapades beskrivs ingaende i kapitel 5.1.

Intervjun med kunden och intervjuerna med konkurrenterna analyserades var for sig, med de
uppkomna kategorierna i analysen av UX-foretaget som grund. Déarefter flyttades blicken utat
igen. Samtliga intervjuer med UX-foretaget lastes igenom annu en gang, for att sakerstalla att
alla problem och lésningar kring forstudien som beskrivs av personerna verkligen fanns med i
analysen. Dessa noterades separat i ett eget dokument och kontrollerades sedan infor den
slutliga analysen och utarbetandet av riktlinjer.

Till slut triangulerades resultat fran analyserna, det vill séga att de jamfordes med varandra.
Det gjordes genom att alla framtagna kategorier, begrepp och teman noterades, for att se om
slutsatserna var desamma i alla delresultat eller om de skilde sig at. Triangulering &r ett satt
att 0ka validiteten, genom att jamfora olika typer av data, metoder, perspektiv med mera. Den
viktigaste fordelen med anvandningen av flera informationskéllor ar utvecklingen av
samstdmmighet i undersdkningen. Yin och Nilsson (2007) menar att varje resultat eller
slutsats i en fallstudie ar mer évertygande och riktig och den grundar sig pa olikartade
informationskallor som avser att styrka varandra. Har &r det litteraturgenomgangen och de tre
intervjugrupperna som jamfors med varandra. Se resultatet fran trianguleringen i kapitel 5.4.

Utifran resultaten utarbetades sedan riktlinjer for en framgangsrik leverans av anvandarstudier
i en forstudie. Se kapitel 5.5.
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4.5 Etiska aspekter

Det finns fyra huvudkrav inom de forskningsetiska principerna (Vetenskapsradet, 2016). Det
forsta ar informationskravet, som handlar om att informera om syfte och villkor med
deltagandet. Har inleddes varje intervju med att syftet forklarades.

Det andra kravet & samtyckeskravet, som innebér att deltagare i en undersokning sjélva har
ratt att bestdmma Over sin medverkan. | den hér studien upplystes var och en inledningsvis om
ratten att avbryta sin medverkan om de vill.

Det tredje kravet, konfidentialitetskravet, innebar att alla som ingar i en undersokning ska ges
konfidentialitet. Har informerades alla intervjupersoner om att deltagandet ar konfidentiellt
och att alla namngivna foretag kommer att anonymiseras, inklusive foretaget de sjalva arbetar
pa. Vid transkriberingen namngavs inte intervjupersonerna utan de kodades med siffror.
Uppgifter i texten om namngivna kunder stroks dver med svart tuschpenna, for att inte ga att
urskilja, liksom annan kénslig information.

Det fjarde kravet, nyttjandekravet, handlar om att uppgifter som har samlats in om enskilda
personer bara far anvandas i forskningssyfte. | den har studien fick varje deltagare samtycka
till ljudinspelning. De informerades da ocksa om att inspelningen bara anvénds till det har
syftet och att ljudfilerna kommer att raderas efter att arbetet ar inlamnat.
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5. Analys och resultat

Analysen av det insamlade materialet har har delats upp i fyra delar. Den forsta delen, som ar
den mest omfattande, beskriver analysen av intervjuerna med UX-foretaget. Den andra delen
beskriver analysen av intervjun med kunden. Den tredje delen handlar om intervjuerna med
konkurrenterna. | den fjarde delen trianguleras upptackterna och resultaten jamférs med
varandra och med litteraturen pa omradet och darefter utarbetades riktlinjer for en
framgangsrik leverans av anvandarstudier.

5.1 Analys del 1: UX-foretaget

Har beskrivs hur analysen av de elva intervjuerna i UX-foretaget gjordes. Analysen
genomfordes i tre steg med inspiration fran grundad teori: 6ppen kodning, axial kodning och
selektiv kodning. Detta mynnade sedan ut i en modell, som beskriver relationen mellan de
olika kategorierna, underkategorierna och karnkategorin.

Steg 1: Oppen kodning

De transkriberade intervjuerna skrevs ut pa papper. For att hitta de forsta koncepten sa
detaljstuderades forst utskrifter fran tva intervjuer. Betydelsebarande ord eller meningar
stroks under i texten och blev sedan grunden till att hitta de forsta koncepten (se figur 2). Alla
koncept skrevs darefter ner pa sma lappar som sedan grupperades i kategorier med ett mer
abstrakt namn. | det har skedet ar det inte sa viktigt vad kategorierna dops till (Strauss &
Corbin, 1990), utan det viktiga ar att namnge dem till nagot som kanns logiskt och ar latt att
komma ih&g under analysens forsta steg. Detta resulterade i 15 kategorier. Atta av dem var pa
en mer abstrakt niva: forstaelse, kommunikation, delaktighet, synlighet, 6vertygning, kansla,
extern paverkan och larande. Ovriga var mer konkreta och handlade om problem, team,
tidsbrist, arbetsprocess, leverans och presentation. Betydelsebéarande ord och begrepp som
inte passade in i nagon av kategorierna placerades under kategorin vrigt.
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Figur 2 Alla betydelsebarande ord i intervjuerna kategoriseras och grupperas.

Varje kategori fick en bokstavskod och en fargkod. Darefter kodades 6vriga intervjuer med
UX-foretaget utifran dem (se figur 3). Betydelsebarande ord eller meningar stroks under i
texten och fargkodades. Sadant som kodades som problem eller 6vrigt skrevs dessutom ner
mer ingaende pa lappar och sorterades i egna hogar.

Under kodningens gang utkristalliserades ytterligare tva kategorier: forandring och

helhet/langsiktighet. Efter varje kodning av en intervju gicks dvrigt-hdgen igenom for att
sortera in det som var mojligt i redan befintliga kategorier.
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Figur 3 Varje kategori fargkodades.

Nar samtliga elva intervjuer var kodade gjordes en genomgang av alla kategorier och
kategorin synlighet slogs ihop med delaktighet/samsyn. Fortroende blev en ny kategori.
Dessutom sorterades allt som hade med tid och pengar in i en egen hég och alla begrepp i en.
Allt detta gjordes parallellt med utférandet och transkribering av intervjuerna i en iterativ
process.

De kategorier som var framtagna efter den forsta kodningsomgangen var
forstaelse/insikt/moten, kommunikation/dialog, Gvertygning, delaktighet/samsyn, larande,
extern paverkan, forandring, helhet/langsiktighet/uppféljning och kansla.

Dérefter skapades ett dokument i Excel med en tabell med de nio kategorierna som rubriker i
kolumnerna (se figur 4). Samtliga intervjuer gicks igenom ordagrant annu en gang och varje
betydelseb&rande mening, som redan hade kodats i olika kategorier, provades mot
fragestéllningen for det har arbetet. Det som upplevdes som relevant for fragestallningen
skrevs in under ratt kolumn och det som inte upplevdes som relevant togs bort. Syftet med det
var att sortera bort det irrelevanta och att samla och sortera in alla utsagor inom de olika
kategorierna, for att fa en dverblick infor den fortsatta analysen.
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Figur 4 Detalj ur dokumentet, dar alla citat och ord med betydelse for analysen skrevs in och grupperades i ett
exceldokument. Har har det grupperats ihop eefter nagra analyssteg.

Steg 2:Axial kodning

‘Parallellt med att materialet kodades in i dokumentet kategoriserades det i olika
underkategorier. Efter att allt material hade kodats in sa gick varje kategori igenom, fler
underkategorier skapades som materialet sorterades in under. Det som inte bedémdes vara
relevant for fragestallningen togs bort och det som inte gick att placera in i nagon
underkategori sorterades in under 6vrigt. Kategorin férandring togs bort och sorterades
istallet in under helhet/langsiktighet/uppféljning. Eftersom den roda traden i materialet sag ut
att vara kommunikation sa togs aven den kategorin bort och sorterades istallet in under
overtygning. Detta for att kommunikation istallet tycktes vara karnkategorin som binder ihop
de andra.

Steg 3: Selektiv kodning

Till slut aterstod tre kategorier, dar alla de tidigare framtagna grupperna kunde sorteras in:
forstaelse, delaktighet och helhet. Over detta hamnar kommunikation som kérnkategorin som
binder ihop de dvriga (se figur 5). Darefter sorterades all information som fanns i
exceldokumentet annu en gang och underkategorier skapades, dar allt material sorterades in.
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Kommunikation

Delaktighet

Figur 5 Kommunikation &r karnkategorin 6ver forstaelse, delaktighet och helhet.

Under helhet sorterades manga fler underkategorier an under 6vriga kategorier, men i en ny
iterering slogs de ihop till tre och kategorin bytte namn till férandring. Forstaelse for
problemet slogs ihop med forstaelse for anvandaren. Det som bérjade med atta kategorier
slutade till slut med tre, men pa vagen dit slogs kategorier ihop, togs bort och lades till i fem
analyssteg (Se figur 6).

Figur 6 Beskrivning av hur kategoriseringsprocessen gick till. Kategorierna véxte fram i fem olika steg.
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I den slutliga modellen &r det kommunikation som &r karnkategorin och den gemensamma
namnaren for de tre kategorierna: forstaelse, delaktighet och helhet (Se figur 7). Under
forstaelse finns underkategorierna forstaelse for metoden, forstaelse for anvandaren och
forstaelse for resultatet. Under delaktighet finns underkategorierna samsyn, synlighet och
samarbete. Under helhet finns underkategorierna forvaltning, helhetssyn och larande.

Kommunikation

Forstaelse Delaktighet Helhet
ForBnetoden [ Samsyn ] Férvaltning
| | ) | .
ForBanvandaren ] [ Synlighet ] Helhetssyn
| | ) | .
ForEesultatet ] [ Samarbete ] Larande

Figur 7 Under varje kategori ryms tre underkategorier. Den gemensamma namnaren for samtliga ar kommunikation.

Steg 4: Overblick
Darefter lastes alla transkriberade intervjuer igenom annu en gang for att notera alla problem
och lésningar kring forstudier som namns.

I analysen av intervjuerna med UX-foretaget ar det alltsa kommunikation som binder samman
ovriga kategorier och underkategorier. | nésta stycke kommer den karnkategorin att beskrivas
narmare. Darefter forklaras dvriga kategorier och underkategorier mera ingaende, illustrerade
av citat fran deltagarna i studien. Som tidigare har namnts sa representeras varje deltagare
med en tillhérighet och en siffra (se bilaga 1). F star for UX-foretag, K for konkurrent och
kunden beskrivs helt enkelt som kund.
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5.1.1. Kommunikation

Kommunikation ar har karnan som binder ihop alla kategorier. Den roda traden i intervjuerna
ar att det krdvs god kommunikation mellan konsulten och kunden for att kunden ska ha
forstaelse for metoden, anvandarens problem och resultatet. Att kommunikationsskicklighet
ar avgorande for en IT-konsult &r ingen nyhet. Det har till exempel Djavanshir & Agresti
(2007) och Sethuraman & Srivatsa (2009) beskrivit, och har bekréftas den bilden ytterligare.

Den har studien visar ocksa att framgang kraver god kommunikation med andra
nyckelpersoner som till exempel beslutsfattare, andra leverantorer, séljare och interna
anvandare, for att verktyget verkligen ska anvandas. Detta stammer 6verens med Roschuni,
Goodman och Agoginos (2013) slutsatser att hur stor paverkan fran anvandbarhetsstudier blir
beror pa val de kommuniceras bortom det egna teamet.

Forskning har visat att det finns en direkt koppling mellan kommunikation och ett projekts
utfall, som forutbestdms av designen av projektets kommunikationsmiljo. Detta bekraftar
aven Muszynskas (2016) slutsats: att nar ett projekt gar daligt handlar det ofta om dalig
kommunikationshantering. Under det har arbetets gang har det inte framkommit nagra
exempel pa att kommunikation inte ar viktigt for att uppna framgang i ett UX-projekt.
Tvartom har bilden starkts av den litteraturgenomgang och de intervjuer som har gjorts. Nagra
av de vetenskapliga artiklarna har visserligen aktivt sokts med kommunikation som sokord,
men langtifran alla och det har dnda framkommit att kommunikation ar viktigt, sa det &r inte
selektiv sokning som ligger bakom den slutsatsen.

For att skapa delaktighet under processen med en forstudie kravs ocksa kommunikation for att
samsyn, samarbete och synlighet ska uppnas. Dels mellan deltagarna i teamet, men &ven att
resultatet synliggors och kommuniceras ut i foretaget. Och nér det kommer till att géra verklig
forandring sa ar det helt avgérande att resultaten och erfarenheterna kommuniceras pa ett
sadant satt att de forstas och gar att anvanda, bade under forstudiens gang och i presentation
och paketering. Dessutom behover erfarenheter, bade bra och daliga, kommuniceras ut och tas
tillvara internt hos konsultbolaget. | stravan efter uppdrag med storre helhetssyn kréavs ocksa
en god kommunikationsformaga for att sprida visionen till kunden.

5.1.2 Forstaelse

Slutsatsen av analysen &r att en helt avgorande faktor for hur lyckat ett projekt ska bli &r vara
vilken grad av forstaelse som uppnas. Samtliga personer i UX-foretaget pratar om vikten av
forstaelse pa olika satt: for metoden, anvandaren, problemet och resultatet. Har kommer de
olika delarna att beskrivas narmare.

Forstaelse for metoden

En stor utmaning som beskrivs &r att fa kunden att forsta de UX-metoder som anvands, att
overtyga till exempel projektledaren om att en idé maste testas. Kunderna kan ha svart att
forsta vardet av metoder som tester och observation. Bade for att det ar tidskravande och for
att man inte forstar vitsen. Flera av de konsulter som har intervjuats har menar att projektet
blir misslyckat om man inte far kunden att lyssna och forsta anvandarstudier och andra
metoder.

En person beskriver svarigheter med att vertyga en anstalld i ett pagaende projekt om vardet
av att fa sitta med och observera nar hon skriver in en prognos i ett program.
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Jag har inte fatt kunden att forsta att jag vill sitta med néar hon gér sin prognos.
Hon tyckte att det dar vet du ju redan.
F1

Manga kunder ar ocksa oférstaende infor anvandartester, eftersom de ar tids-och
kostnadskravande och genomfors pa fa personer. Flera av deltagarna menar att det
absolut basta sattet att fa kunderna att forsta vardet av ett anvandartest ar att de ar med
under testet sjalva och ser det med egna 6gon. Manga beskriver att det som ar
avgorande for att kunden verkligen ska forsta anvandaren ar om man lyckas fa med dem
pa testerna. Da tas forstaelsen till en helt annan niva dan om informationen bara
aterberéttas.

Det gor jattestor skillnad for forstaelsen om kunden vill sitta och titta pa nar
anvandbarhetstest gors. De blir representanter for resultatet, kan sdiga “Ja, men

det sdg jag ocksa med egna 6gon”.
F6

Flera deltagare pratar ocksa om att kunder ofta har forvantningar som inte &r realistiska i
forhallande till de metoder som ingdr i en kvalitativ undersékning, dar syftet inte ar att fa en
bild av den totala kundbasen. Om nagra fa personer intervjuas eller testas sa betyder det inte
att det gar att dra generella slutsatser av resultatet, vilket gor att det blir mycket diskussioner
om hur resultatet ska tolkas.

Det ar mycket diskussioner om tolkningen av resultatet. Sex till atta personer ger
en mattnadsgrad, men kan inte ge ett uttalande om den totala kundbasen.
F3

Deltagarna i studien &r saledes Gverens om att det &r en utmaning att fa kunden att forsta
vardet i den metod som anvénds, men det tycks ocksa vara en forutsattning for att
projektet ska lyckas.

Forstaelse for anvandaren

Att forsta anvandaren och de svarigheter hen kan ha med en produkt eller tjanst ar centralt
inom UX. Det handlar bade om att kunden ska forsta problemet och att konsulten sjalv ska fa
insikter kring anvandarnas behov, drivkraft och mal. Flera av deltagarna pratar om vikten av
att fa mota manniskor i den kontext dar produkten eller tjansten ska anvéandas, eftersom det
ger insikter om sadant som ofta inte kommer fram under en intervju.

Det som ar mest givande ar att félja med nagon, vara med under en dag. Det ger
valdigt mycket insikter om grejer som de gor runtom.
F9

Observationer kombineras ofta med intervjuer, av samma anledning. Det handlar om att forsta
anvandarnas utmaningar och vad de star infor. Tidigt i processen gors ocksa intervjuer med
nyckelpersoner, for att fa en uppfattning om vad de vill och vad de tanker. Deltagarna
beskriver det som en utmaning att fa just nyckelpersonerna att forsta vad UX handlar om och
att inse vikten av information om anvéndarna.
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Det hander ocksa att UX-konsulten i samarbete med kunden formulerar om fragorna,
eftersom det inte alltid ar sa tydligt for kunden fran borjan vad man egentligen vill veta
och vad kunskapen ska anvandas till. De far hjalp att komma till nya insikter.

Bésta betyget ar om kunden kommer tillbaka. Att man tycker att man har forstatt
nagot mer om sina anvandare. Man kanske till och med har férstatt nagot som
man inte ens fragade fran borjan.

F3

Att inte fa vara med i forankringsprocessen upp mot styrelse och hogsta ledning ses som
en nackdel, eftersom det da inte gar att veta hur de far budskapet presenterat for sig.
Risken blir att alla inte har samma bild av problemet, 16sningen och vagen dit.

Forstaelse for resultatet

Det som kravs for att kunden ska fa forstaelse for resultatet av anvandarundersokningen tycks
vara vél underbyggda argument, trovardighet, att presentationen anpassas efter mottagaren
och fysiska moten. Nar det géller argumenten sa pekar flera av UX-konsulterna pa att det &r
extra viktigt med bra underbyggda argument och forslag till rekommendationer i projekt dar
organisationen upplevs som lite dngslig och kunden har svart att fatta beslut. Ibland kan det da
vara en idé att ge olika atgardsforslag att ta stallning till. Och det blir extra viktigt att
underlaget &r val underbyggt.

Det &r inte heller ovanligt att ahdrarna vill vara lite kritiska under en presentation, och
da galler det for den som presenterar att ha bakgrundsberattelsen klar for sig och kunna
forklara varfor resultaten har tolkats som de har gjort utifran anvandarnas problem och
resultat i tester.

Intervjuerna visar ocksa att det ar viktigt att vara trovardig infor kunden, att ge ett palitligt
intryck och presentera slutsatserna med understddjande fakta. Att forbereda presentationen
ordentligt ar ett satt att se till att 0ka pa trovardigheten.

Man behdver fa nagra timmar att férbereda en presentation om den ska bli riktigt
bra. Det ar bara att 6va, sa man vet hur évertygande och kunnig man later nar
man séger det man sager.

F9

For att ge kunden ratt forstaelse for resultatet ar det ocksa nédvandigt att anpassa
budskapet efter mottagaren. Det menar sa gott som alla deltagare fran UX-foretaget. Ju
hogre upp i hierarkin, desto viktigare att de far ratt underlag presenterade for sig- och att
det ar tydligt och anpassat efter en vokabular som de forstar. Egna facktermer behover
undvikas och det behdver ofta vara kortfattat och koncentrerat. Det ska vara ett underlag
som &r relevant for att kunna fatta beslut.

Det & manniskor som har ont om tid och &r valdigt beslutsmassiga om de har ratt
underlag. Da duger det inte att std och stamma och vara akademisk och be om
ursakt for att man inte har perfekt underlag.

F8

En annan avgorande faktor for att 6ka kundens forstaelse for resultatet ar att traffas
fysiskt, inte minst i borjan for att fa en samsyn kring projektet. Men aven regelbundet
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under projektets gang, sa att inte missforstand uppstar. En deltagare beskriver ett
anvandartest som fick fel fokus eftersom syftet inte kommunicerades med
projektledaren innan pa grund av tidsbrist, vilket ledde till att resultatet sedan inte gick
att anvanda.

Det blev misskommunikation om vad som skulle testas. Vi hade behovt traffats
innan och ga igenom testmanus och prototyp.
F3

Flera personer pekar pa vérdet av att fa sitta med pa plats och jobba tatt ihop med
teamet och kunna vara med och prata om sadant som uppstar, nar det uppstar. Da ges
ocksa mojlighet till spontana samtal dér berattelser om anvandare kan inga som en
naturlig del.

5.1.3 Delaktighet

Analysen visar att delaktighet ar en av framgangsfaktorerna i en forstudie. I detta ingar att
uppna samsyn, att samarbeta och att resultatet blir synligt.

Samsyn

For att alla ska kanna sig delaktiga behdver samsyn uppnas mellan alla inblandade parter.
Intervjuerna visar att detta kraver att alla som jobbar i projektet involveras och att man har en
gemensam grund. Aven for samsynen ar det av stor vikt att ledningen ar med pa banan.

Om alla som jobbar med projektet har samsynen och forstar att det har ska vi
gora tillsammans, da blir det mycket béattre. Att alla vet om att det har ar malet.
F9

Flera personer beskriver att effektkartor kan vara ett satt att skapa samsyn kring malen
och nyttan for verksamheten och anvéandarna.

Det &r lika viktigt att fa med dem som sedan ska anvanda materialet inom organisationen. En
av deltagarna i studien beskriver ett stort e-handelsprojekt som upplevdes som en framgang,
bland annat for att hen akte runt och presenterade resultatet for alla e-handelsteam, sa att alla
hade sett samma sak. Det beskrevs som ett sétt att skapa samsyn inom en stor och spretig
organisation.

En svarighet som beskrivs nar det géller samsyn ar nar nagon kommer in senare i projektet
och har ett annat fokus. Den som inte har varit med pa resan kan ha svarare att ha forstaelse
for arbetet som gors. En annan viktig faktor ar en gemensam grund och en gemensam agenda,
dar bada parter har samma forstaelse for det de pratar om. Det kan handla om att ha samma
uppfattning om olika begrepp, som effektivitet till exempel, eller om en samsyn kring vad
som ar bast for verksamheten. En deltagare i studien beskriver hur ett projekt hos en tidigare
arbetsgivare kraschat efter att kunden hade en annan syn pa hur man bedriver projekt och inte
berattade nagot for teamet eller delade med sig av tankar och information. Det slutade med att
projektet lades ner.

Att involvera ledningen och andra nyckelpersoner beskrivs som en viktig aspekt, bade for att
fa en bild av verksamheten och dess syfte och mal och for forstaelsen fér UX och projektet.

35



Att inte vara med och férankra projektet hos ledningen ses som en klar nackdel av flera
anledningar.

Jag fick inte vara med i forankringsprocessen upp mot styrelsen. Det ar en
nackdel, for man vet inte exakt vad som har sagts och hur.
F9

En deltagare beskriver det som att den stora utmaningen &r att vd-nivan ofta inte har forstaelse
for varfor UX behovs, och varfor man ska lagga pengar pa det. Om den hogsta ledningen i
foretaget har den forstaelsen sa skapas béttre forutsattningar for att gora storre skillnad.

Synlighet

Att gora resultatet fran en forstudie spridningsbart &r ett satt att se till att det inte gloms bort.
Om till exempel affischer med effektkartor, kundresekartor eller beteendemonster trycks upp
och sétts upp pa vaggarna pa arbetsplatsen sa blir det mer narvarande i det vardagliga arbetet.
Flera deltagare beskriver hur affischer med de beteendeménster som hade tagits fram sattes
upp pa vaggen hos kunden som en standigt narvarande paminnelse.

Att lyckas ar nar folk hanvisar till nagot jag har gjort eller sagt. Jag vill att det
jag har gjort ska fa ta plats: att de skriver ut det, satter upp det pa vaggen.
F6

Utmaningen ligger i att fa resultaten att bli lite mer narvarande i det vardagliga arbetet hos
kunden.

De anvandningsmonstren vi tog fram har verkligen fastnat i organisationen, man
pratar fortfarande om dem och den prioritering vi gjorde da, sa det finns kvar i
folks medvetande. Problemet blir att nar en analys bara ligger i en lada eller ett
dokument i en dator, da gor det ingen nytta.

F4

Det tycks med andra ord som att UX-konsulterna i den hér studien menar att det kan vara vart
att prioritera synliggdrandet av resultatet fran anvandarstudien.

Samarbete

Samsyn kraver ocksa samarbete och teamkansla. | forstudier som inte har fungerat bra
beskrivs hur UX-konsulterna skdrmas av och inte betraktas som en del av teamet. Det som
uppfattas som ett fungerande teamsamarbete ar nar konsulten & med och formulerar kraven
och paverkar beslut och resultat. Att ha en tat dialog och interaktion under hela forstudiens
gang beskrivs ocksa som avgorande. Néar det fungerar sa blir leveranserna och
slutpresentationen mindre viktig.

Vi jobbade valdigt tatt med leverantéren, sa leveranserna i sig blev lite mindre
varda eftersom han var med sa mycket under processen. Det var det som skedde
under tiden som gjorde att han kénde sig trygg.

F9

En fungerande dialog ar ocksa nagot som ses som viktigt for att samarbetet ska fungera.

Det kan handla om att gora prioriteringar tillsammans med styrgruppen, jobba néra
olika avdelningar hos kunden och jobba tatt med leverantoren.
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Det hander ofta att kunden kommer med nya krav under projektets gang. Det skulle
kunna bli en kalla till svarigheter i ett projekt, men de UX-konsulter som har intervjuats
har ser det inte som nagot problem utan snarare som en naturlig del i processen.

5.1.4 Foérandring

I den hér delen har tankar kring forandring delats upp i delarna beslut, férvaltning, helhetssyn
och larande. Att ha fokus pa forandring beskrivs som helt avgérande. Andéa kan det vara svart.
| intervjuerna framkommer att det latt kan bli alldeles for mycket fokus pa sjélva losningen,
trots att det viktigaste borde vara att ha blicken installd pa forandring. En av deltagarna
konstaterar att forstudien i sig ar meningslés om den inte leder till ndgonting.

"Vad vi gor med insikterna fran forstudien kommer att avg6ra huruvida den ar
bra eller inte. Ingen blir ju egentligen glad éver en forstudie, utan det ska leda till
ndgonting.”

F11

En annan deltagare menar a andra sidan att I6sningen ar en liten del i att géra verklig skillnad.
Det som krévs ar medvetna strategier kring hur projektet riggas, for att fa till forandringen.

Beslut

En forstudie maste kunna fungera som ett beslutsunderlag for att vara lyckad, det framgar i
intervjuerna med UX-foretaget. Det racker inte att beskriva hur nagonting fungerar, det maste
ocksa finnas ett underlag for beslut.

En forstudie ska inte bara vara en berattelse om hur det funkar, utan ska fungera
som ett beslutsunderlag.
F10

For att forstudien ska fylla en praktisk funktion behover den ocksa kunna fungera som ett
beslutsunderlag, som underlattar beslutsfattandet for om man ska ga vidare med projektet
eller inte. Annars ar risken stor att den inte kommer att anvéndas av kunden nér konsulten har
lamnat projektet. Slutsatsen kan till exempel vara att det behdvs ett nytt, eget projekt for att
grava vidare i nagot. Eller att det inte borde bli en fortsattning.

Kunden kan vara n6jd utan att det har lett till nagonting mer. Att fatta ett beslut
om att man inte ska ga vidare kan vara det basta beslutet.
F10

Ett dilemma kan vara att konsulter ofta &r sa inriktade pa forandring att de hittar mojliga
fortsattningar dven dar forstudier inte borde tas vidare till nésta steg.

Forvaltning

Det handlar ocksa om hur materialet forvaltas efter att forstudien ar klar. Ibland
forsvinner konsulten fran projektet och ndgon annan ska ta éver. Dessutom aterkommer
deltagarna i den har studien ofta till detta med langsiktighet. De beskriver hur de
forsoker fa kunderna att lyfta blicken framat och fundera 6ver hur systemet kommer att
se ut om nagra ar, for att fa langsiktighet och hallbarhet.
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Man maste tanka pa att det inte &r samma anvéandare om nagra ar. Det maste
vara flexibelt och anpassningsbart.
F2

En avgorande fraga for hur framgangsrik en forstudie ska bli &r hur leverablerna forvaltas
efter att studien ar klar. Det &r inte alltid som UX-konsulten &r kvar i projektet och kan ta
hand om det sjalv. Darfor ar det av storsta vikt att det finns en tydlig mottagare av projektet,
som forvaltar det efterat och kan knyta leverabler till designbeslut.

Sa fort vart engagemang i projektet trappas ner, om inte nagon annan kan halla
den lagan vid liv sa kommer den gemensamma bilden och samsynen att forsvinna.
Och nar det sker blir saker alltid samre.

F4

Ett problem kan ocksa uppsta om att ingen av dem som var med och tog fram till
exempel en effektkarta sedan ska vara med och arbeta med den. Da blir risken att den
som istallet tar Over projektet inte ser vardet eller nyttan i kartan.

De som ska arbeta med det maste ju ha varit med och tagit fram, sa man ser
vardet i det och kommer ih&g: Varfor gjorde vi det har? Och se nyttan i det.
F9

Intervjuerna visar alltsa att det behover finnas ett langsiktigt tankande redan fran borjan, for
att minimera risken att forstudien inte ligger oanvand hos kunden efterat. Darfor behéver
forvaltning av materialet inga i planeringen redan fran bérjan.

Helhetssyn

Intervjuerna visar att &ven om ett uppdrag borjar med en begransad del, som till exempel ett
nytt verktyg, en mobilapplikation eller ett intranat, sa kravs anda en helhetsbild av
verksamheten for att na verklig framgang. Flera deltagare berattar att de brukar borja med att
stélla fragor som ”Varfor finns ni?” och ”Vad ar syftet med verksamheten?”, for att se hur det
som efterfragas relaterar till foretagets dvergripande vision och framtida utmaningar.

Vi maste fa legitimitet fran borjan att driva det som ett verksamhetsprojekt, visa
pa helhetshilden, se till att alla pusselbitar tas omhand och att vi sakrar upp varje
steg. Jag vill att man utgar ifran ett storre perspektiv. Vad har vi for utmaning?
Vad ar det vi vill uppna? Inte bestamma sig for 16sning direkt.

F5

Att forsta helheten och det 6vergripande syftet med en verksamhet ses av manga som en
viktig faktor for projektframgang. Det handlar om att inte bara fokusera pa en liten del, utan
pa mal och visioner. Manga ar inne pa att det kravs ett langsiktigt tankande for att skapa
verklig forandring och langsiktig hallbarhet. Att inte bara se till vad som fungerar just nu,
utan hur systemet skulle kunna se ut om nagra ar. Det beskrivs ocksa som nagot som kraver
en del dvertygning hos kunden, som ofta har sett en konkret l16sning framfor sig, tankt att
fungera i nutid.

Jag onskar att vara forstudier skulle innehalla en mer holistisk bild av uppdraget,

som visar pa alla aspekter som maste tas om hand for att vi ska fa verklig effekt
och skapa langsiktig hallbarhet.
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F5

Ett Iangsiktigt tinkande med storre helhetssyn kan ocksa vara ett satt att fa kunden att
aterkomma.

Bra betyg ar nar kunderna kommer tillbaka och vi far férlangt och de ar nojda.
F3

Slutsatsen av detta ar att ett projekt som redan fran borjan styrs av stérre och mer langsiktiga
visioner har storre chans att bli framgangsrikt i langden.

Larande
Att lara sig av egna och andras erfarenheter &r ett sétt att na framgang i framtida projekt, bade
genom att ta lardom av framgangar och goda exempel och att undvika misstag och fallgropar.

Konsulterna i UX-foretaget vittnar om en organisation dar mycket av kunskapen &r
personknuten, informationen sparas i egna dokument eller i det egna minnet, nagot som
beskrivs som ett hinder for kunskapsdelning.

Vi bygger valdigt mycket av var kunskapsbank pa att folk kommer ihdg saker. Det
ar val lite synd.
F3

Manga pratar om att det som ateranvands nar det galler presentationen framfor allt ar de egna
erfarenheterna. Ett satt att lara sig av andra &r att byta konstellationer i teamen, nagot som ger
en mojlighet att ta del av andra personers sétt att arbeta och presentera.

Erfarenheter delas regelbundet med andra under kompetensluncher och kontorsdagar, men
ocksa via interna forum och en gemensam dropbox, dar projekt sparas. Majoriteten av de
intervjuade upplever dock att det &r svart att hitta i den och att den &r rérig och saknar en
tydlig struktur. Flera personer efterlyser en tydligare bas med en battre struktur, dar materialet
ar upptaggat.

Det ar en bra idé, men rorigt. Jag skulle vilja ha en schysst databas déar allt &r
upptaggat med metadata.
F10

Tidsbrist uppges som en forklaring till varfor detta inte ar sa véalorganiserat, och flera personer
efterlyser nagon som &r ansvarig for att hantera systemet.

Det ska goras en in-och utcheckning i varje projekt. Utcheckningen beskrivs som ett
formaliserat satt att ta hand om kunskapen, men flera personer uppger att det inte alltid gors
och att erfarenheten visar att kunskapen stannar inom den gruppen som gjorde projektet.

Vi behover prata mer om metodiken dar. Det funkar bra, men man kan utnyttja
den mer, bade for egen kunskapsutveckling och kunskapséverforing inom och
mellan team. Det sprids inte till framtida grupper som ska jobba med liknande
projekt. Nu far man skriva ett allmant inlagg och fraga.

F6
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Att ha battre organisation pa det gemensamma kapitalet kan vara ett sétt att ateranvanda
material och det kan ocksa spara tid och pengar. Under studiens gang blev detta tydligt nar en
intervjuperson i en stad berattade om ett lyckat projekt, dar man fick kunden att folja
anvandbarhetstesterna via lank. Det blev sa lyckat att ett tiotal personer kopplade upp sig
hemifran pa kvallstid for att folja testet, samtidigt som de kunde chatta med varandra och
stalla fragor till testledaren. Nagon vecka senare intervjuades en person pa ett annat stalle i
landet, som vittnade om svarigheten i att fa kunden att komma och titta pd anvandartester.
Hen hade inte natts av erfarenheten fran det andra kontoret, med uppkopplade askadare. Detta
visar pa vikten av att strukturera upp kunskap och lardomar for att kunna ateranvanda bra
exempel i form av erfarenheter, bilder eller presentation. Det hér gar i linje med vad
Schneidermeier (2015) menar: att atervinning av design bade garanterar konsistens i designen
och reducerar tid och kostnad.

Det finns en samsyn inom UX-foretaget kring att intern kunskapsdelning &r viktig for
att klara sig mot konkurrensen.

Kunskapsdelningen ar jatteviktigt for oss, vi ar ett falt som ar hart
konkurrensutsatt och under snabb férandring. Vi som foretag maste fortsatta att
lara oss av oss sjalva.

F8

Resultatet av forstudien behdver dven forankras hos kunden, sa att alla vet varfor det har
gjorts och vad det ska anvandas till for att forsta vardet i att anvanda det sjalva. Kunden
behdver ocksa lara sig saker, som till exempel hur olika verktyg ska kombineras och behéver
fa en chans att praktiskt fa arbeta med det for att forsta vardet och nyttan.

Nagra personer menar att det skulle vara nyttigt att stanna upp mitt i processen och
fundera kring laget, bade vad som har gatt bra och vad man borde ta tag i.

5.1.5 Presentation

Den muntliga presentationen sker ofta flera ganger under projektets gang, och manga av de
som har intervjuats har menar att slutpresentationen inte ar sa viktig - forstaelsen for resultatet
kommer snarare under projektets gang. Men det kan handa ocksa att det under
slutpresentationen sitter representanter som inte ar insatta i arbetet alls.

Presentationen behdver anpassas till mottagaren. En dragning som gors fOr personer i en
ledningsgrupp behdver se ut pa ett visst satt och en som gors for till exempel
saljavdelningen behdver vara utformad pa ett annat vis. Darfor ar det en fordel att veta
sa mycket som majligt om de som ska lyssna.

Ju mer man vet om gruppen manniskor man presenterar for, desto battre kan man
designa sitt material och sin leverans pa ett sétt sa att den blir framgangsrik.
F8

Att kanna till mottagaren tycks alltsa vara viktigt nar en presentation forbereds. Men aven att
anvanda visuellt stod och beréattelser for att skapa okad forstaelse for anvandaren.
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Visuellt stod

Manga menar att det visuella ar bra for att fa stod i argumentationen, men ocksa for att skapa
en inre bild hos ahorarna. Det kan till exempel handla om foton, tecknade figurer eller
effektkartor.

Sjalva effektkartan ar ju valdigt visuell. Och vi har beteendemonster som vi har
beskrivit och illustrerat, kott och blod pa.
F5

En person beskriver hur en tecknad figur fick spela en avgorande roll i en presentation
av olika anvandarmanster i ett projekt for en stor morgontidning. Den figuren kom
sedan tillbaka i senare presentationer i samma projekt, och erfarenheten var att den blev
ett satt att fa budskapet att fastna hos ahorarna (Se figur 8).

Slumpvandraren

Figur 8 En tecknad figur fick illustrera olika anvandarmanster i ett projekt fér en morgontidning.

Tillgang till en grafiker i projektet beskrivs ocksa som nagot som lyfter presentationen
visuellt.

Flera deltagare namner ocksa vardet i att spela upp filmklipp fran intervjuer, observationer,
och tester, som till exempel visar vilka svarigheter en testperson har haft i anvandandet av en
produkt. Det blir ett kraftfullt verktyg for att skapa forstaelse for anvandarens problem,
speciellt om publiken inte ar sa insatt i problemet. Filmer kan ocksa hjalpa till att ge en kéansla
for problemet som &r mer &n teoretisk kunskap- den satter sig i magen, som flera personer
uttrycker det.

Man far en magkansla. Man ska fa lite ont i magen helt enkelt, det ar mitt mal.
F6
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Att aterge citat fran anvandarna upplevs ocksa som ett kraftfullt redskap i
presentationen, som ibland kan ha samma effekt som att visa en film. Det kan vara citat
som illustrerar bade vad som ar svart med produkten och vad som é&r ltt.

Alla intervjupersoner ar 6verens om att en genomarbetad presentation &r viktig, men att
det inte alltid blir som man kanske hade 6nskat pa grund av tidsbrist.

Man missar ofta att fa lagga lite extra tid pa att géra det vackrare eller roligare.
Det kraver att man gor lite animationer och lagger lite kérlek, och i en pressad
budget ar det ofta svart att fa till det.

F7

Aven om det kan vara tidskravande att forbereda en presentation sé visar intervjuerna
att det kan vara vart det, eftersom en kraftfull presentation bidrar till att 6ka kundens
forstaelse for resultaten.

Berattelser

Ett sétt att skapa forstaelse hos publiken ar att stodja insikterna med berattelser om
anvandarna. En beréattelse dvertygar pa ett helt annat satt an texter och grafiska beskrivningar
och satter sig i minnet hos folk.

Man ar val van sedan urminnes tider att lyssna pa berattelser. Det &ar mer
malande och lattare att ta in &n en massa grafer och kurvor.
F7

Berattelsen kan handla om nadgot som anvandaren har gjort eller sagt under tester,
observationer och intervjuer. Berattelsen blir ett satt att ge kunden den dar magkéanslan for
anvéndarna.

Jag beréttar det pa ett sant satt att de inte kan barga sig. De far inlevelse, helt
enkelt.
F6

Att lyfta fram goda exempel och positiva resultat istéllet for att bara beratta om problem ses
ocksa som ett satt att inspirera kunden. De positiva exemplen ar ocksa de som kan inspirera
folk internt, &ven de som inte deltog aktivt i projektet.

Jag forsoker lyfta upp goda exempel pa leverabler: Det har blev ndgot som
funkade valdigt bra. Att sprida det, sa det blir latt att kopiera internt och
inspireras av.

F8

Precis som med bilder och filmklipp kan alltsa berattelser hjalpa till att skapa inre bilder hos
mottagaren, och bidra till att 6ka forstaelsen for bade anvandare och resultat.

Egen framtoning

Att vara 6dmjuk infor de personer man mater ses ocksa som en viktig bestandsdel i att
kommunikationen i ett projekt ska bli lyckat. Likasa att vara lyhord for de asikter som
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kommer fram, dven om man sjélv inte &r av samma synpunkt. En deltagare konstaterar att det
géller att vara 6dmjuk med att man bara ser en del av verksamheten och inte vet bést.

Jag forsoker vara 6dmjuk, diplomatisk och fértroendeingivande.
F2

Slutsatsen &r att konsulten behéver behérska balansgangen mellan att vara 6dmjuk och kunna
backa och samtidigt sta upp for anvandarens behov och évertyga och argumentera nar det
behovs.

5.1.6 Extern paverkan

Det finns yttre faktorer som ocksa spelar in hur bra samarbetet, kommunikationen och
slutresultatet blir. Flera deltagare beskriver problem med intern politik hos kunden, en
komplicerad bestéllarsituation, andra inblandade leverantorer som inte klarar uppdraget och
problem med underleverantorer. Ett projekt blev kraftigt forsenat pa grund av att
underleverantdren, som fanns i ett annat land, hade stora interna problem och inget intresse av
att samarbeta med UX-konsulterna. Efter mycket patryckningar fick man till ett méte och
kommunikationen forbattrades avsevéart. Men projektet férsenades och mycket av det som
hade tagits fram blev darfér oanvéndbart. Lardomen blev att det kan finnas anledning att
stalla krav fran borjan pa vilka andra parter som ar med.

Vi kanske behover vara tydligare fran borjan med att de véljer en
mjukvaruleverantdr som har ratt kompetens.
F7

Ett annat projekt lades ner pa grund av problem med teknikleverantdren som kom in i ett
senare skede. Den UX-konsult som var involverad i det projektet konstaterar att situationen
eventuellt hade kunnat bli annorlunda om den andra leverantéren hade kommit in tidigare i
processen.

Angsliga organisationer ar en annan svarighet som beskrivs - organisationer dar ingen riktigt
vagar fatta beslut om forandring. Det kan vara pa grund av politik, organisationskultur eller
att det s att saga sitter i vaggarna. Dar blir konsultens 6vertygande roll &nnu viktigare.

Det galler att aterkoppla hela tiden, Iat dem vara med pa tester, forsoka ta det
stora perspektivet.
F9

En grazon ar det som ligger utanfor det egentliga uppdraget, men som anda ar relaterat
till det och paverkar utfallet. Dar menar flera av deltagarna i den hér studien att
konsulten kan behova fanga upp dven detta.

Intervjuer fangar upp sadant som ar utdver uppdraget egentligen men som
behdver tas omhand for att fa verklig skillnad och paverkan pa det man gor.
F5

Det tycks med andra ord som att ett framgangsrikt projekt kraver att konsulten ser till
faktorer som ligger utanfér omfanget av sjalva uppdraget for att det ska bli lyckat.
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Sammanfattningsvis sa visar analysen av intervjuerna med UX-foretaget att det ar
oerhort viktigt att etablera en relation med kunden for att skapa en verklig forstaelse for
UX som metod, for anvandarens behov och for det resultat som blir. Det ar ocksa viktigt
att kunna paketera insikterna pa ett satt som ger en djupare forstaelse, till exempel
genom bilder, filmklipp och beréattelser. Att gora resultatet spridningsbart ses ocksa som
en framgangsfaktor. Likasa att det finns en tydlig forvaltare av materialet efter att
projektet ar avslutat.

5.2 Analys del 2: kund

I analysen av intervjun med kunden var tillvagagangssattet detsamma som med UX-foretaget,
som beskrivs mer ingdende ovan. Alla betydelsebérande delar sorterades in enligt samma
monster i kategorierna forstaelse, delaktighet, forandring, presentation och larande. Den
sistndmnda kategorin blev tom, vilket ar logiskt eftersom larandet for kunden snarare
handlade om samsyn och forstaelse for resultatet och verktyg och istallet kategoriserades in
under dem.

5.2.1 Forstaelse

Aven for kundens del &r det avgérande att uppna forstaelse, bade for metoden, problemet och
anvandaren. Den kund som intervjuades beskrev hur man hade haft en god kommunikation
med UX-féretaget, som hjalpte till att 6ka forstaelsen inte bara for anvandarna och deras
behov utan for UX-processen i stort.

De har varit duktiga pa att forsoka uppfostra oss, hjalpa oss nar vi fastnar.
kund

Kunden beskriver hur UX-foretaget fick med sig alla tidigt i processen, genom att
forklara effektmal och produktionsmal. Personor och anvandarménster skapades, nagot
som sedan anvandes som referens under flera ar. Den effektkarta som togs fram var
ocksa till stor hjalp, inte minst for att inte fastna i detaljer och for att behalla samsynen.
Den anvands fortfarande, flera ar senare.

Den lever kvar efter fyra ar. Vi anvander fortfarande effektkartan och kundresan.
Malgrupperna finns kvar och anvandargrupperna éndras fortfarande.
kund

Forstudien presenterades for foretaget i form av en effektkarta, dokument, personor och
malgruppsanalys, vilket kunden tyckte var lagom. En stor rapport ville man inte ha.

5.2.2 Forvaltning

Trots att forstudien saldes in bra och hade positiv inverkan pa kundforetaget sa blev det
problem senare nar materialet skulle utvecklas pa langre sikt. Det var stora svarigheter att fa
med ledningen pa sparet. Nar en flerarsplan presenterades for personer pa ledningsniva var
det flera som var negativa och menade att UX inte ska klampa in pa ledningsniva, eftersom
det ar de sjalva som bast vet hur man gor affarer.
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Vi fick tona ner det lite och ta till oss det i arbetsgruppen. Vi kanske inte var redo
for UX da. Det var da jag forstod att det har ar kansligt.
kund

En lardom fran kundens sida var hur viktigt det &r att allting ar forankrat hos ledningen och
kopplat till affaren, sa att ledningen kéanner sig trygg med att det gar att anvanda. Néar det
galler uppfoljning sa framkom aven ett 6nskemal om att man redan fran barjan bokar upp
kontaktpunkter med varandra efter avslutad foérstudie.

Det borde inte bara ligga pa oss, de borde ocksa ta ansvar for det.
Kund

Aven kunden betonar alltsa vikten av forankring hos ledningen for att uppna verklig framgang
i ett projekt. Likasa att det finns kontaktpunkter efterat. Ett problem med det ar ju att
konsultens tid kostar, och vem ska betala? Mojligen skulle det kunna ses som en framtida
ekonomisk vinst for konsultforetaget att aterkomma efter en tid for att paminna om resultaten
och i forlangningen kanske fa fortsatta projektet.

Sammanfattningsvis sa visar dven analysen av intervjuerna med kunden att forstaelse ar den
enskilt viktigaste faktorn for att ett projekt ska bli lyckat. Men &ven att det finns en tydlig plan
for forvaltning och kontakt efterat.

5.3 Analys del 3: Konkurrenter

De tre intervjuerna med konsulter fran andra UX-foretag, som har kallas for konkurrenter,
analyserades pa samma satt som den med kunden, det vill sdga med anteckningar och
inspelningar som stéd men utan ordagrann transkribering.

5.3.1 Forstaelse

Ocksa i intervjuerna med konkurrenterna ar forstaelsen en central del, bade forstaelsen for
anvandare, kunder, resultat och metod. Att forklara vad UX ar for kunden beskrivs som helt
avgorande. En deltagare berattar hur hen tidigare har utgatt ifran att kunderna forstar vad UX
ar och sedan har det visat sig att de inte alls har rdknat med det som har gjorts. Lardomen har
blivit att alltid inleda projektet med en dialog med ledningen om UX, for att ta reda pa vad de
vet och vad de vill ha.

Att kunden ska forsta anvandarnas behov beskrivs ocksa som centralt. Annars blir forstudien
ett misslyckande.

En forstudie ar misslyckad nar jag vet att jag har kommit med bra idéer fran
anvandare, upptackt nagot vi inte vet, presenterat for ledningen och de inte
forstar vikten av det.

K3

Det handlar ocksa om att balansera anvandarnas behov med kundens. En deltagare berattar

hur piloter i intervjuer har papekat vérdet av att vid sent pilotbyte fa en bild skickad till sig pa
den andre piloten, for att snabbare kunna kénna igen och hitta personen pa flygplatsen. Det &r
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nagot som ledningen har haft svart att forsta vardet av, eftersom de ser pa det hela ur ett
affarsperspektiv.

En bild skulle spara ndgra minuter. Det &r inte sa sexigt ur affarssynpunkt, men
viktigt for piloter. Ur affarssynpunkt ar det annat som ar viktigt, och det blir ett
misslyckande om jag inte kan komma med anvandarsynpunkter.

K3

Har kan man se betydelsen av att betrakta d&ven kunden som anvandare, nagon som Roschuni,
Goodman och Agogino (2013) beskriver som dubbelriktad etnografi, det vill sdga att fokus
behdver riktas at tva hall. Det galler att forsta bade anvandarens och kundens behov.

Att ledningen eller projektagarna litar pa teamet beskrivs ocksa som viktigt. God
kommunikation med ledningen som gor att tillit uppstar ger ofta mojligheter att jobba med
fria hénder.

5.3.2 Forandring

Aven i intervjuerna med konkurrenterna papekas vikten av nagon form av forvaltning av
materialet efterat. En person tycker att det forvaltas bast om kunden koper in ytterligare nagra
timmar efter avslutad forstudie, dar UX-konsulten kommer tillbaka och jobbar med de
anstallda under en heldag, for att alla ska forsta verktyget.

Da kan jag sitta en hel dag med workshops och férklara och beskriva vad man
har kommit fram till och varfor.
K1

En annan deltagare menar att man ofta missar att se till helheten, att se att det &r en mix
av olika perspektiv, som anvandare, affarsperspektiv och varumarke. som maste tas i
beaktande for att uppna verklig forandring. Sedan kan en forstudie vara bra genomford,
men om det drojer for lang tid tills resultatet anvands sa kan forutsattningarna ha blivit
annorlunda och den &r inte relevant och aktuell langre. Den &r farskvara.

En annan risk kan vara att forstudien har haft fel fokus. En deltagare beréttar om flera
situationer dar forstudier inte har gatt att anvanda, eftersom resultatet inte har kunnat
appliceras pa det fortsatta projektet.

Man hittar alltid olika stickspar, men resultatet maste vara av varde for ett
fortsatt projekt. Det maste resultera i fortsatt arbete.
K2

Att behalla fokus ar alltsa avgorande for att forstudien 6ver huvud taget ska ga att anvanda.
Men ocksa att materialet forvaltas pa ett bra satt efterat.

5.3.3 Presentation

Aven i intervjuerna med andra UX-konsulter betonas styrkan i att presentera och évertyga
med hjalp av beréttelser, bilder och filmklipp. En deltagare beskriver hur ett filmklipp fran ett
anvandartest 6ppnade alla dorrar, eftersom det var forst da som kunden verkligen forstod
svarigheterna.
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Nar du kan visa en arg, svarande kund som inte kan utfora jobbet - det tar bort
manga barridrer. Det var kraftfullt for dem, och de gav oss alla resurser att 1sa
det.

K3

En annan deltagare konstaterar att beréttelserna aven kan vara kraftfulla internt, nar
nagot ska forklaras for andra UX-designers som inte sjalva har varit med pa tester eller
intervjuer. Hen ger ett exempel pa en serie intervjuer med amerikansk flygpersonal, som
berattar om VIP-resenarers specifika krav pa vad som ska finnas vid deras platser, som
till exempel enbart gront M&M-godis. Det &r en detalj bland manga andra som paverkar
de flyganstalldas arbete och att fa hora det 6kade forstaelsen hos UX-teamet for deras
vardag och den kunskapen fanns sedan med i utvecklandet av verktyget.

Om jag ska berétta for nagon som inte var dar sa ar storyn viktig. Den ar som en
persona. Som team kan vi ga tillbaka till det, som “’Ndr NN beréttade om de
grona M&M:s ™.

K3

Presentationerna beskrivs oftast som korta och muntliga, utan langa eller tunga
rapporter. Rapporten kan besta av ett kravdokument och en detaljskiss. I sjélva
presentationen betonas betydelsen av berattelser och att datan gar att validera genom att
flera personer upplever samma sak.

Presentationen behdver ocksa anpassas efter publiken. Personer pa ledningsniva
beskrivs som upptagna och maste ha ett tidigt budskap och en tydlig kontext. Men om
de efterlyser djupare information sa ska man vara beredd att leverera den ocksa.

Yttre omstandigheter

Aven om kommunikationen med kunden upplevs som god s& kan det uppsta
samarbetsproblem med andra delar av verksamheten, som inte ingar direkt i projektet
med &nda paverkas av det. En deltagare berattar om ett projekt just nu pa en myndighet
dar det storsta hindret & marknadsavdelningen, som sjélv vill avgora hur
kommunikationen pa sajten ska se ut och som inte anser att UX-teamet ska lagga sig i
det.

Det &r inte dem vi jobbar med, men det &r manga mejl med argumentation fram
och tillbaka. Det &r mer &n vad jag hade tankt. Det ar sa mycket prestige i det har
med kommunikation.

K1

Att ha goda relationer med andra &n de som direkt ingar i teamet tycks alltsa vara viktigt
for att ett projekt ska bli framgangsrikt. Det bekraftar ocksa den bild som gavs av
intervjuerna med UX-foretaget.

Sammanfattningsvis visar dven intervjuerna med konkurrenterna att den enskilt viktigaste
faktorn for att uppna framgang i en forstudie tycks vara att etablera forstaelse, bade for
anvandare, kund och resultat. Men ocksa att materialet forvaltas pa ett bra sétt efterat sa att
riktig forandring uppnas.
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5.4 Resultat av jamforande analys

Nar alla analyser var gjorda sa jamfordes de med varandra i en triangulering (Se figur 9). Det
som jamfordes var fyra olika delar: resultaten fran litteraturgenomgangen och intervjuerna
med UX-féretaget, kunden och konkurrenterna. Syftet med trianguleringen ar att undersoka
om slutsatserna &r desamma och darmed styrker varandra eller om det finns olikheter.

UX-foretag Kund

A

Litteratur Konkurrent

A
\4

Figur 9 Alla resultat jamférs med varandra.

Har var utgangspunkten de kategorier som hade tagits fram, och ytterligare nagra teman och
begrepp som foll utanfor kategorierna men anda betraktades som viktiga. De jamfordes med
analysen av intervjun med konkurrenterna, analysen av intervjun med kunden och
litteraturgenomgangen (se tabell 1).

Trianguleringen visar att det finns en 6verensstimmelse mellan upptackterna i intervjuerna
med UX-foretaget och slutsatserna fran intervjun med kunden, intervjuerna med
konkurrenterna och den vetenskapliga litteraturen. De allra flesta kategorier, begrepp och
teman aterfinns pa nagot satt i de fyra olika delarna. Detta starker slutsatserna och ger
undersokningen hogre validitet.

Att nagra kategorier inte aterfinns i analysen av intervjuerna med kunden ar rimligt, eftersom
de har haft ett annat fokus an sadant som till exempel presentation och forstaelse for kund.
Aven om de slutsatserna som har dragits i den hér studien inte dr helt nya sa ligger styrkan i
att de har analyserats, sammanstéllts, kommunicerats och nedtecknats.
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Tabell 1 M&nga av kategorierna aterkommer i samtliga analyser.

UX-foretag Kund Konkurrent Litteratur

forstaelse for metod X X

forstaelse for anvandare x X X X
forstaelse for problem X X X

forstaelse for resultat X X X
forstaelse for verktyg X X
forstaelse for UX X X X

forstaelse for kund X X
(delaktighet) samsyn X X X
(delaktighet) synlighet X X

(delaktighet) samarbete X X x  (tillit) x
(féordandring) forvaltning X X X
(forandring) helhet X X X
(forandring) ldarande X X X X
visuellt X X X

berattelse X X X
dubbelriktad etnografi X X
Anpassad presentation X X X

Att lyckas med en forstudie handlar om att 6vertyga. Det visar intervjuerna tydligt. Detta
bekraftar den beskrivning som Rose och Tenenberg (2016) goér av UX som en i grunden
retorisk anstrangning. Ar inte mottagaren dvertygad sé spelar det ingen roll hur bra forstudien
ar, det ar troligt att den inte kommer att anvandas. Rose och Tenenberg (2016) menar ocksa
att en av nycklarna till samarbete ar att ta hansyn till kontexten och att anvénda olika
forhandlingsmetoder for olika sorts publik. Detta bekraftas &ven i intervjuerna med UX-
foretaget, dar manga pratar om hur de anpassar framst presentationen efter publiken. Men
ocksa att det ar viktigt att anvanda ratt vokabular, anpassat till det aktuella omradet.

Roschuni, Goodman & Agogino (2013) slar fast att det &r kommuniceringen av upptackterna
som avgor hur stor paverkan fran anvandbarhetsstudierna blir, och detta bekraftas dven av den
har undersékningen. Analysen av UX-foretaget visar att samtliga viktiga faktorer for en
framgangsrik forstudie gar att koppla till kommunikation. Den modell som Roschuni,
Goodman & Agogino (2013) har arbetat fram for kommunikation styrks ocksa av den har
studien. I modellen ingér kategorierna information, individer, team, organisation,
funktionsduglig kommunikation, att socialisera upptéckterna och att framja en kénsla av
agarskap. Analysen visar att kdnslan av &garskap, inte minst hos ledningen, ar en
grundlaggande faktor for att resultaten fran anvandarstudierna ska anvandas. Det som utifran
de har resultaten skulle kunna laggas till i modellen av Roschuni, Goodman & Agogino
(2013) &r larandet och forvaltandet, kopplat till kdnslan av &garskap. Larandet handlar om att
utbilda kunden i verktyget och forvaltandet handlar om att nagon behdver ta ansvar for att
resultatet forvaltas nér konsulten har lamnat projektet.
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Aven begreppet dubbel etnografi, myntat av Roschuni, Goodman & Agogino (2013), har
tackning i alla tre intervjugrupper. Det finns en uppfattning om att det ar nddvandigt att fokus
riktas at tva hall: bade anvandares och kunders behov maste forstas.

Att beréttelser ar ett effektivt satt att kommunicera och samarbeta beskrivs i manga av
intervjuerna. Det bekréftar vad Bartel och Garud (2009) har kommit fram till: att beréttelsen
kan vara nyckeln till att se relevansen i information och idéer eftersom den vécker minnen,
bilder och kanslor. Intervjuerna visar ocksa att en framgangsfaktor for en lyckad forstudie ar
att det finns en helhetshild, framtidsvisioner och att projektet forvaltas efterat. Detta ar
tankegangar som aven Judgev och Moller (2006) har fort fram, nar de menar att
projektframgang maste matas aven efter avslutat projekt och inte bara nar det ska avvecklas.

Det rader delade meningar om huruvida en forstudie alltid ska resultera i ett fortsatt arbete
eller inte. | fallstudien finns det bade de som slar fast att en forstudie alltid maste resultera i
fortsatt arbete, medan andra menar att det & minst lika viktigt att dra slutsatsen att det inte bor
bli nagon fortsattning. En risk ar att konsulten ar sa installd pa forandring att fortsatt projekt
foreslas aven i lagen dar det inte borde bli en fortsattning pa projektet.

Bannerman och Thorogoods (2012) idé om att projektets tillstdnd ska bedémas bade fore,
under och efter projektet stodjs av flera konsulter i UX-foretaget, nar de menar att det ar att
rekommendera att ha en avstimning mitt i ett projekt ocksa. Thomas och Fernandez (2008)
pekar pa att det har visat sig vara framgangsrikt att mata och definiera projektframgang i
foretag. | intervjuerna med UX-foretaget stalldes fragan om foretaget har nagon gemensam
definition for framgang, men svaren blev tvekande och valdigt olika. Det kan tyda pa att en
gemensam syn pa foretagsframgang kan behovas, eller att den som eventuellt finns behover
definieras tydligare, men det behdver a andra sidan inte betyda att det inte finns en samsyn
anda inom foretaget nar det galler arbetsmetoder och processer.

Né&r det kommer till det organisatoriska minnet tycks det som att en bra struktur saknas hos
UX-foretaget vad géller att ta lardom av andras erfarenheter. Det dropboxsystem som finns
beskrivs av nastan samtliga som rorigt och svart att hitta i. Att hitta en battre struktur for detta
skulle kunna spara bade tid och pengar. Schneidermeier (2015) menar ju att det ar speciellt
viktigt for den som jobbar som extern konsult att dokumentera designbeslut och
designlésningar, for att kunna ateranvanda designkunskaper och artefakter och for att
reducera méngden resurser och material.

Resultaten av analyserna utmynnade i riktlinjer for en framgangsrik forstudie. De kommer nu
att presenteras narmare.

5.5 Riktlinjer for en framgangsrik leverans

Malet for den har studien &r att identifiera vilka bestandsdelar en leverans behover ha for att
vara lyckad. Under arbetets gang har det blivit tydligt att det inte gar att begransa svaret till
hur leveransen av presentationen och rapporten i slutet av processen ska se ut, utan det star
helt klart att det handlar om hela processen. En lyckad leverans grundlaggs redan i det forsta
motet med kunden, dér den forsta forstaelsen for arbetet och metoden skapas. En lyckad
leverans hanger ocksa pa tillgang till foretagsledningen och deras forstaelse for kundens
behov och svarigheter och for vikten av att lyfta blicken och se helheten. I en lyckad leverans
ingar ocksa en vél forberedd visuell presentation, anpassad till publiken, med ett resultat som
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kan fungera som ett beslutsunderlag och ar latt att ta till sig och som far spridning internt i
kundorganisationen. Presentationen ar viktig, men nyckeln till framgang for en forstudie
ligger snarare i vagen dit.

Riktlinjerna &r uppdelade i tre delar: process, paketering och perspektiv (se figur 10).
Riktlinjer
Process Paketering Perspektiv

Fa atkomst till Gor en visuell Se helheten
beslutsfattare presentation
Se till att det finnsen
tydlig forvaltning av

materialet

Etablera forstaelse for Berdtta en historia om

metod och problem anvandaren

Ge rekommendationer Se till att materialet ar
spridningsbart

Dela med dig av
erfarenheterna

Figur10 Riktlinjer for en framgangsrik leverans av en forstudie.

En framgangsrik leverans av en forstudie bestar av foljande delar i processen: atkomst till
beslutsfattare, att etablera forstaelse for metod och problem och att ge rekommendationer. Nar
det galler paketeringen av leveransen sa ar den mindre viktig om de olika delarna i processen
har fungerat. Men det som behdver inga ar en visuell presentation, en beréttelse om
anvandaren och ett spridningsbart material. FOrstudien &r inte slut bara for att den har lamnats
over till kund, sedan ska den ju anvandas ocksa. Darfor kravs perspektiv med en helhetssyn,
en tydlig forvaltning av materialet efterat och ett organisatoriskt minne, for att lara sig av
erfarenheten.

Hé&r kommer de olika delarna att presenteras ndrmare, med forslag kring hur riktlinjerna ska
uppnas.

5.5.1 Nyckel till framgang: Process

Atkomst till beslutsfattare

Det ar viktigt att fa tillgang till beslutsfattare, helst sa tidigt som majligt i processen. Det
handlar om att de behover forsta metoden och problemet, annars finns det en risk att de inte
anvander materialet i det fortsatta arbetet. Om det inte ar mojligt att fa introducera projektet
pa till exempel ett mate med beslutsfattare, sa forsok att anda fa sitta med pa deras moten, for
att vara delaktig i forankringsprocessen upp mot styrelsen och hora vad som ségs och se vem
som far tillgang till informationen. Att bygga en relation till 4garna &r av storsta betydelse,
eftersom de sitter pa besluten, och dven fattar besluten om langsiktig planering.
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Aven andra nyckelpersoner behover ha den forstaelsen, inte minst de som sedan ska arbeta
med, sélja eller marknadsfora verktyget som tas fram.

Etablera forstaelse for metod och problem

Utbilda kunden i UX. Ibland kan det vara latt att glomma att forforstaelsen inte finns, och da
okar risken for missforstand kring projektet. Borja med att forklara vad UX &r, och ocksa
vilket syftet och begransningar olika metoder har. Det mest kraftfulla séttet att skapa
forstaelse for metoden ar att involvera kunden i anvandartesterna- helst att de ar pa plats rent
fysisk, men annars att de deltar via lank eller far se filmklipp efterat.

Det &r ocksa viktigt att ha en tat dialog och aterkoppla resultatet regelbundet. Kontinuerlig
kontakt och feedback gor att missforstand undviks. Visa pa progressionen och utvardera mer
under projektets gang. Att ha regelbundna veckoavstamningar har ocksa visat sig vara en
framgangsrik metod, bade for att fa alla att kianna sig delaktig och for att kunna ha som
dokumentering efterat, om problem uppstar.

Ge rekommendationer

Forstudien maste vara ett beslutsunderlag, inte bara en beréattelse. Den behover ge
rekommendationer for en fortsattning, annars ar risken stor att den bara blir liggande utan att
anvandas. Det ar ocksa lika viktigt att ge rekommendationen att inte fortsatta, om det ar
slutsatsen.

5.5.2 Nyckel till framgang: Paketering

For att paketera materialet behGver det laggas tid pa forberedelse av presentationen och den
behdver ocksa anpassas efter mottagaren.

Visuell presentation

En visuell presentation har visat sig vara framgangsrik. Att anvanda bilder och filmklipp fran
anvandartest eller observationer ékar forstaelsen for problemet och metoden. Tva minuters
filmklipp med en anvéandare som svar och sliter sitt har kan vara vad som behovs for att fa
kunden att pa djupet forsta de problem som kan uppsta med produkten.

Beréttelse om anvandaren

Beratta en historia om anvéandaren- om vem hen &r och vilka problem som uppstar i
anvandningen. Anvand citat och kanske ocksa korta ljudklipp for att levandegdra historien om
anvandaren. Skapa en magkansla for anvandaren hos mottagaren, som far hen att bli en
ambassador for anvéndaren.

Spridningsbart material

Légg tid pa paketeringen av leverabeln. Mest kraftfullt blir det om den utformas pa ett satt
som gor att det blir attraktivt att sprida for mottagaren. Om materialet tar plats hos kunden &r
chansen storre att det anvands och inte gloms bort. Det kan till exempel handla om
anvandarmonster och effektkartor som trycks upp i A3-format och sétts upp pa vaggen eller
som skickas runt inom organisationen via mejl, youtubeklipp som delas internt och bra
berattelser som far spridning.
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5.5.3 Nyckel till framgang: Perspektiv

Aven om den konkreta arbetsprocessen, presentationen och paketeringen ar viktig sa kan inte
en forstudie lyfta om det inte finns en 6vergripande helhetssyn och perspektiv framat.

Se helheten

Forsok att ta ett helhetsperspektiv, ett storre strategiskt perspektiv, redan fran borjan. Ta reda
pa vad kunden har for mal, visioner och utmaningar for att se till att forstudien inte blir en
isolerad 6 utan mater upp mot langsiktiga mal. Fanga aven det som ligger utanfor uppdrag,
men som paverkas av det. Kanske behdver andra avdelningar, som till exempel
marknadsforare och saljare, involveras i forstaelsen for projektet, for att det ska lyckas.

Tydlig férvaltning av materialet

Efter att forstudien &r klar maste det finnas en tydlig mottagare av materialet, nagon som &ger
och forvaltar det och kan knyta ihop leverabler med designbeslut. Annars ar risken stort att
det blir liggande. Om de som har varit involverade i projektet fortsatter med andra
arbetsuppgifter och nagon tar 6ver som inte har varit involverad ar risken stor att det inte
anvands. Darfor ar det av avgorande betydelse att redan fran borjan se till att det finns en
tydlig dgare av materialet hos kunden. Det som har tagits fram behover ocksa forankras i
organisationen, sa att alla far forstaelse for verktyget.

Skapa dven kontaktpunkter tidigt for uppfoljning efterat. Att planera in pastotningar efter
avslutat projekt, kanske i form av aterkommande revisioner av resultatet, blir ett satt att
formalisera uppféljningen. Detta kan vara av varde bade for att det blir ett satt att paminna
kunden om resultatet och for att ta reda pa vad som faktiskt hande efterat. Som konsult ar man
ofta ovetande om hur det gick sedan.

Organisatoriskt minne

For att organisationen ska lara sig av erfarenheter, framgangar och misstag sa behover resultat
dokumenteras och sparas pa nagot satt. Att strukturera upp en gemensam laroplats, eller
erfarenhetsbank, dar materialet ar strukturerat och latt att hitta ger forutsattningar for att lara
sig av andra, ateranvanda material och spara bade tid och pengar.
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6. Slutsats och diskussion

| det hér kapitlet sammanfattas upptackterna och slutsatser dras baserat pa erhallet resultatet.
Svarigheter och styrkor med studien diskuteras och fortsatta studier foreslas.

6.1 Slutsatser baserade pa erhallet resultat

Problemstallningen for det har arbetet &r Hur ska resultatet av anvandarstudier, som utfors i
forstudier av konsulter, levereras och kommuniceras for storsta paverkan hos kunden?
Fragestallningen har besvarats genom en beskrivning av vilka faktorer som behgver finnas
med i forstudieprocessen for att leveransen ska bli framgangsrik. Svaret pa fragan ér,
kortfattat, att en lyckad leverans uppnas om kommunikationsmiljon fungerar, och om man
genom god kommunikation uppnar forstaelse, delaktighet och tar ett helhetsperspektiv pa
problemet (Se figur 7). En viktig del i detta ar att inte se leveransen som nagot separat som
sker i slutet av ett projekt, utan som nagot som borjar redan vid det forsta motet hos kunden.

Syftet med arbetet har varit att hitta framgangsfaktorer bakom en lyckad leverans av
anvandarstudier, och det har uppnatts. Framgangsfaktorerna handlar om forstaelse,
delaktighet och helhet. Studien visar entydigt att de faktorerna kravs for att leveransen ska bli
lyckad, och att det &r kommunikation som ar kdrnan i det hela.

Den viktigaste insikten &r att det inte spelar nagon roll hur en leverans paketeras i slutet av
arbetet med forstudien om inte kommunikationen och forstaelsen finns dar fran borjan och
under hela arbetets gang. Till att borja med fanns en tro att det har arbetet skulle fokusera
mera pa hur en forstudie saljs in, paketeras och presenteras for kunden i slutet av projektet
och att det skulle ge en bild av hur leveransen ska bli mer kraftfull. Det visade sig vara fel
tankt. En forstudie kan vara genomford enligt konstens alla regler och snyggt paketerad, men
det betyder ingenting om inte samsynen och forstaelsen finns dar. Detta grundlaggs i borjan
och under hela processen fram till paketering (Se figur 11).

Projektstart Effektkarta mm Anvandarstudier Delavstaimningar Slutleverans  Forvaltning

Figur 11: Leveransen pagar under hela projektet, fran forsta métet med kunden till forvaltningen efterat.

Malet var att identifiera vilka bestandsdelar en leverans behdver ha for att vara lyckad. Detta
har ocksa uppnatts och de bestandsdelarna finns i framgangsfaktorerna som ndmns ovan. De
resulterade i riktlinjer kring process, paketering och perspektiv som kan fungera som en
checklista for konsulter under arbetet med en forstudie. Resultatet har presenterats for det
UX-foretag som deltog i studien, och dér funderar man nu pa att inférliva riktlinjerna i den
incheckning som sker i samband med varje projekts start.

54



Nar litteraturgenomgangen gjordes kunde ett vetenskapligt tomrum konstateras. Det finns inte
mycket skrivet om sjalva leveransen av forstudien i vetenskapliga rapporter. Forhoppningen
var att detta skulle vara ett steg pa vagen till att fylla det tomrummet. Under studiens gang
stod det snart klart att leveransen i betydelsen slutleverans och paketering faktiskt inte har
nagon betydelse om inte forstaelsen och kommunikationen har uppnatts tidigare. Darfor ar det
svart att saga om detta ar ett bidrag till att fylla det tomrummet. Daremot bidrar studien till ny
kunskap genom att sammanstélla och nedteckna de olika delarna som behdéver inga i en
framgangsrik leverans.

En slutsats ar att kommunikation och forstaelse ar avgorande for hur framgangsrik en
forstudie ska bli och vilka effekter den kommer att fa. Det handlar om att skapa en god
kommunikationsmiljo for att kunden ska fa forstaelse for metoderna som anvénds, for
anvandarnas behov och problem och for det resultat som presenteras. Finns inte den
forstaelsen sa ar risken stor att forstudien bara ligger och dammar och inte anvands. Dessutom
behdver samarbetet fungera, inte bara inom teamet utan &ven med andra delar av
kundorganisationen som inte direkt &r med i forstudien men som kommer att paverkas av
resultatet. Det ar ocksa viktigt att ha ett helhetsperspektiv, i den betydelsen att se till
kundforetagets visioner och mal, att sakerstalla att nagon forvaltar forstudien efter att
konsulten inte ar kvar langre och att nya verktyg lars ut och att man internt tar tillvara pa
l&rdomar och erfarenheter.

6.2 Metoddiskussion

En styrka med arbetet ar den stora mangden intervjuer med anstallda pa UX-foretaget. Att sa
manga personer intervjuades medfor att slutsatserna har blivit tydliga. En svaghet ar att det
endast blev en intervju med en kund. Det var UX-foretaget som rekryterade kunderna och pa
grund av olika omstandigheter blev det till slut bara en person fran ett foretag som
intervjuades. Ytterligare en kund, som aven ar UX-konsult, bokades upp for en intervju, men
hen visade sig inte ha haft ndgon personlig kontakt med UX-féretaget och har darfor istallet
klassificerats som konkurrent i det har materialet. Att kundanalysen enbart bygger pa en
intervju ger resultatet mindre tyngd. A andra sidan gav den 4ndd mycket anvéndbar
information, eftersom just den kunden hade samarbetat med UX-foretaget under flera ar.

En annan svarighet rent metodologiskt var att det insamlade materialet blev valdigt
omfattande. Det var manga, langa intervjuer som skulle transkriberas och analyseras. Det var
tidskravande, men mojliggjordes genom anvandandet av en systematisk analysmetod,
inspirerad av grundad teori. Detta hade kunnat forenklats genom att inte transkribera
intervjuerna ordagrant, men risken hade da varit att viktiga delar hade missats. Det hade dven
gatt att begransa omfanget av fallstudien. For omfattningen av det hér arbetet hade det nog
rackt med hélften sd manga intervjuer, men det finns ocksa en styrka i att ha intervjuat sa
manga manniskor att slutsatserna har blivit val underbyggda.

Att inte transkribera samtliga intervjuer ordagrant, utan endast de elva som gjordes med
anstéllda pa UX-foretaget, var ett medvetet val, eftersom analysen av intervjuerna med UX-
foretaget var de mest tongivande och syftet med 6vriga intervjuer var att jamféra dem med
resultatet fran UX-foretaget. Det ar tidskravande att transkribera och bedémningen é&r att det
inte hade medfort nagot ytterligare att transkribera aven de fyra intervjuerna med kunden och
konkurrenterna ordagrant.
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6.3 Samhalleliga och etiska aspekter

Undersokningen har genomforts pa ett etiskt satt. Allt deltagande ar konfidentiellt och de
olika kundféretag som ndmns i studien har anonymiserats. Alla ar vuxna och deltar frivilligt i
studien och har informerats om sin anonymitet och rétt att avbryta nér de vill.

Ett etiskt dilemma for den har typen av studier ar atkomsten till kunder. Tanken var forst att
kontakta kunder i projekt som av olika anledningar inte hade gatt sa bra, for att ta reda pa vad
som hade gatt snett och hora vad kunden trodde var orsaken till det. Detta var dock inte
genomforbart, eftersom UX-foretaget inte ville forstora relationerna till kunderna genom att
grava i gamla sar utan istéallet ville jobba pa att bygga upp dem igen. Det &r rimligt ur ett
affarsperspektiv, men medfor att det blir svart att fa tillgang till missnojda kunder i en studie
av den hdr karaktéren.

En samhéllelig nytta av arbetet kan vara att riktlinjerna hjélper till att formalisera
arbetsprocessen kring forstudier for de som arbetar som UX-konsulter. Om det i sin tur leder
till att konsultens kund far 6kad forstaelse for metoder och anvandbarhetsproblem och darmed
anvander resultatet fran forstudien pa det séatt som UX-konsulten hade ténkt sig sa kan
konsekvensen i forlangningen bli battre anvandarupplevelser. Detta eftersom det medfor att
digitala produkter, service och tjanster i samhéllet utvecklas med anvéndarna i fokus och
darmed forhoppningsvis fungerar som de ska utan att skapa frustration och problem for
anvandarna. | ett samhalle dar digitaliseringen gar fort och dér alltfler funktioner blir digitala
sa ar det extra viktigt att anvandarperspektivet finns med i hela utvecklingsprocessen.

6.4 Anvandningsomraden och fortsatt arbete

UX &r ett relativt nytt falt som véaxer fort och behovet av nya UX-designers pa
arbetsmarknaden okar standigt. Det finns manga arbetssatt och metoder for UX-praktiker,
men det tycks saknas ett formaliserat satt att arbeta pa under en forstudie, vilket ar nagot som
efterlyses av flera deltagare i fallstudien. Resultaten i den har studien kan vara ett steg pa
vagen till en formalisering av arbetsprocessen, dven om varje forstudie ar unik och har sina
egna forutsattningar.

Riktlinjerna kan bidra till att gora leveransen av anvandarundersokningar mer framgangsrik
och anvandbar. Aven om de flesta av slutsatserna rimligen &r sddana som UX-konsulter redan
ar medvetna om sa kan det vara det vérdefullt att &nda paminnas om dem och fa tillgang till
en enkel checklista att stimma av med. Flera av deltagarna konstaterar att detta ar sadant som
de egentligen redan vet, men inte alltid tinker pa. Intervjuerna visar att tidsbrist och annat gor
att man riskerar att kora pa i gamla hjulspar och darfor ibland missar viktig kommunikation
eller till exempel inte hinner forbereda presentationen pa ett bra sétt.

En checklista av den har karaktaren behover vara pa en évergripande och allman niva.
Eftersom uppdragen for UX-konsulter varierar stort i omfang och karaktér sa gar det inte att
gora detaljerade riktlinjer. De skulle inte kunna anvéndas i alla olika projekt. En risk med den
hér checklistan skulle méjligen kunna vara att den ar for évergripande och allman. Men a
andra sidan ar den tankt att fungera mer som en paminnelse om vad som behover inga i en
leverans av en forstudie och inte som en detaljerad manual. Det finns naturligtvis ocksa en
risk att det saknas nagot som borde vara med i checklistan.
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Resultaten &r tnkta att anvandas i arbetslivet av UX-konsulter, inte enbart i det UX-foretag
som har studerats har utan av alla som jobbar inom faltet. Riktlinjerna ar sa 6vergripande att
de bor g att anvanda av alla som jobbar med anvandbarhetsstudier i forstudier, oavsett
uppdrag eller omfang och troligen dven delvis i andra faser av designprocessen. De skulle
aven kunna starka konsultforetagen vid nyrekrytering eftersom det hér finns gemensamma
riktlinjer att utga ifran for nyanstallda medarbetare, &ven om de kanske omarbetas av det
enskilda foretaget.

Det vetenskapliga bidraget ar att den hér studien analyserar, sammanfattar och kommunicerar
samlad kunskap pa omradet. Aven om detta ar kunskap som redan finns pa olika hall sa
samlas den har pa ett stalle. Upptéackterna och slutsatserna har sammanstéllts och nedtecknats
pa ett satt som kompletterar de vetenskapliga artiklarna, som ofta fokuserar pa enstaka
aspekter. Trianguleringen av upptackterna visar att det finns en samstdmmighet mellan
analyserna av intervjuerna i den har studien och aktuell vetenskaplig litteratur. Det gor att
resultaten blir starka.

Studien styrker bland annat den modell for kommunikation som Roschuni, Goodman &
Agogino (2013) har tagit fram, men visar att modellen skulle behéva kompletteras med
larandet och forvaltandet, kopplat till kdnslan av agarskap.

Under arbetets gang har det framkommit att det idag har blir alltmer viktigt att fa atkomst till
personer i ledningsposition hos kundftretaget. Flera deltagare uttrycker en frustration dver att
forstaelsen for UX fortfarande ofta ar liten pa ledningsniva och att det ibland &r svart att fa
igenom langsiktiga forandringsidéer. En mojlig fortséttning pa det har arbetet kan vara att
utreda vidare hur man som UX-konsult ska sakerstalla tillgang till ledningen och hur UX pa
basta satt kan saljas in till personer pa ledningsniva.

En annan mojlig fortsattning skulle kunna vara att mer i detalj jamfora resultaten och
riktlinjerna med studier om framgangsfaktorer inom andra omraden. Det &r tankbart att de
riktlinjer som har tagits fram har dven skulle ga att anvanda av andra &n konsulter och inom
andra omraden an UX. Det finns ocksa tydliga belagg i intervjuerna for att det brister i
strukturen av det organisatoriska minnet hos UX-féretaget. Detta skulle ocksa kunna vara ett
amne for vidare utredning. Att det organisatoriskt minne &r viktigt for en organisation finns
det vetenskapliga beldgg for, men hur tas det béast tillvara?

En tydlig slutsats ar att kommunikation ar grundpelaren for framgangsrika
anvandbarhetsstudier. Detta vacker funderingar kring hur utbildningen inom UX-omradet ser
ut idag. Finns kommunikationsskicklighet med? Om inte sa ar en rekommendation att konsten
att kommunicera med andra och att dvertyga andra bor vara den réda traden genom hela
utbildningen pa hogskole-och universitetsniva. Det kan till exempel handla om retorik,
insaljning av designforslag till kund eller presentationsteknik. Det skulle géra nya UX-
designers annu mer rustade for arbetsmarknaden, som till stor delar gar ut pa att kommunicera
med andra och dvertyga dem om vikten av en anvandarcentrerad designprocess.
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Bilagor

Bilaga 1
Deltagare i studien
Lista 6ver alla intervjupersoner. Inom parentes star i vilken ordning de intervjuades.

UX-féretaget (F)

F1 UX-strateg och designer (2)

F2 Senior UX-strateg (3)

F3 UX-designer (4)

F4 UX-designer och UX-strateg (5)
F5 UX-strateg (6)

F6 UX-designer och strateg (7)

F7 Interaktionsdesigner (8)

F8 Chief design officer (9)

F9 UX-designer (10)

F10 Director och UX-strateg (11)
F11 Servicedesigner, tjanstedesigner och director. (12)

Kundfdretag (Kf)

Kf1 Produktagare (14)

Konkurrentforetag (K)
K1 Utvecklare och UX-designer (1)

K2 UX-designer och strateg (13)
K3 Senior UX-specialist (15)
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Bilaga 2

Intervjufragor till UX-konsulter
Intervjufragorna justerades efter hand, men sa har sag de ut pa slutet.

INTRODUKTION

Jag laser sista terminen pa UX-programmet pa Hogskolan i Skovde och gor nu mitt exjobb.
Syftet med den har intervjun &r att fa en bild av hur user researchers jobbar, och framfor allt
med fokus pa forstudier och hur de levereras och presenteras for kunden.

Allt deltagande i studien ar konfidentiellt och du har rétt att avbryta intervjun om du vill.
Jag kommer att spela in samtalet for att anvanda det till analysen sedan, om det ar okej?
Inspelningen kommer bara att anvandas till det har andamalet och raderas sen.

Jag borjar med nagra inledande fragor om dig, och gar sen dver till fragor om hur du jobbar.

INLEDNING
1.Kan du beskriva vad du jobbar med? (+Titel)
2.Hur lange har du jobbat med detta? Hur lange pa den hér arbetsplatsen?

SENASTE PROJEKTET

Om projektet

3. Beskriv ett projekt déar du har jobbat just med en forstudie.
4.Vilka user research-metoder anvandes?

Svarigheter pa vagen
5.Kom kunden med nya krav under projektets gang? Hur diskuterade man kring dem?
6.Hander det ofta att kunder Overskattar vad ni kan ge dem? (i leverans, tid och pengar tex)?
Vad far det for konsekvenser?
Hur l6ser man det?

Om kommunikation
7.Hur upplevde du kommunikationen med kunden under projektets gang?
Hur kommunicerade ni?
Hur ofta traffades ni?
Vilken roll spelar personliga moten?
8. Har du varit med om ndar kommunikationen inte har fungerat?
9. Vilka var utmaningarna under det har projektet?
10. Hur diskuterade ni eventuella problem?
Hur lagger du upp ett sant samtal?
Hur tar kunden emot det?
11. Hur sélde du in din research?

Om Overlamningen/presentationen

12. Hur gick projektet?

13. Hur presenterades det for kunden?

14. Hur brukar en leverans av en forstudie se ut? (beskriv processen)
Muntlig /skriftlig?
Hur viktig &r 6verlamningen/presentationen? Varfér?
Vad funkar inte i en presentation?

15. Anpassar du din rapport/presentation till kunden?
Hur?
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Vad paverkar? (kultur, beteende, kommunikationsstil osv)
16. Hur tas det omhand nar ni har lamnat projektet?

FRAMGANGSFAKTORER
17. Vad avgor om en forstudie har varit framgangsrik/lyckad?
18. Vad avgor for din egen del om ett projekt har varit lyckat?
19. Utvarderas projekten efterat?
Hur?
Av vem?
20. Hur diskuterar man lardomar och tar tillvara pa erfarenheter?
21. Hur dokumenterar ni processen/designbeslut som fattas?
22. Hur kan processen forbattras?
23. Kan du ge exempel pa ett framgangsrikt projekt?
Vad var det som gjorde att det blev lyckat?
24. Har foretaget nagra uttalade succékriterier?
Om ja, hur anvander du dig av dem?
25. Vad ar det som gor att ett projekt definieras som ett misslyckande? /Hur definieras ett
misslyckande?
26. Har du varit med om det?
Vad var det som gjorde att det blev misslyckat?
Hur hade det gatt att undvika?
Vad var lardomen?
Jobbar du/ni nagot annorlunda efter det? Hur?
27. Vad tror du det & som gor att kunden inte alltid anvander en forstudie som ni har gjort?

AVSLUTNING:

Ar det ndgot jag har glomt/nagot mer vi borde ta upp?

Nagot du vill lagga till?

(\Vad tycker du &r det viktigaste i det vi har pratat om?

Kan jag dterkomma om det &r nagra kompletterande fragor som jag vill stalla?
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Bilaga 3

Intervjufragor till kund

UX-foretaget kallas i den hér utskriften for UX-foretaget, under intervjun anvandes dess rétta
namn. Ordet user research ar inte dversatt till svenska har, eftersom det engelska uttrycket,
som ar mer vedertaget i vardagssprak, anvandes under intervjun.

Samma introduktion som till intervjuerna med UX-konsulter.

1.Vad jobbar du med?
2.1 vilket sammanhang har du samarbetat med UX-fOretaget?
3. Vad gjorde ni da?
4. Kan du namna en forstudie som de har gjort at er?
5. Minns du vilka user research-metoder som anvéndes?
6. Hur salde de in resultaten?
7. Hur fungerade samarbetet?
8. Var det nagot som inte fungerade?
Vad da?
Hur hade det kunnat goras battre?
9. Hur fungerade kommunikationen? / Hur kommunicerade ni?
10.Hur gick presentationen av resultatet till?
11.Anvande ni resultatet efterat?
Om inte, varfor da?
12. Hur fungerade dokumentationen?
13. Vad tycker du ar ett framgangsrikt samarbete med en konsultbyra?
14.Vad ar misslyckat samarbete?
Har du varit med om det?
15. Kom ni med nagra nya krav under projektets gang?
16. Vilka var utmaningarna?
17.Levererade de vad ni hade bett om/ville ha?
18..Hur kunde processen ha forbattrats?
19.Utvarderades det efterat?
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