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Abstract

In a dynamic world where demands on organisations are high, it is important for them
to quickly be able to change. At the same time it is important that the production of
goods and services proceeds with a minimum of faults. To facilitate this production of
goods and services it is crucial that the used information technology is perceived as
useful by the concerned co-workers. This is also true when it comes to systems for co-
operation, so called CSCW-systems. The practical goal of research concerning
CSCW-systems is to guarantee that Information Technology tools are designed to
support co-operation among users.

Many of the present CSCW-systems incorporate serious usability problems, and this
is largely due to the absence of practical and relevant methods for evaluation. Based
on a case study at Volvo Aero, we look into how an evaluation-method should be
constructed in order to support evaluation of such systems. The evaluation-criteria
used by the thesis is based upon usability-theory. The criteria mentioned in this
theory, and used by us are usefulness, effectiveness, learnability, and attitude.

Our study shows that an evaluation based on usability theory should contain the
criteria described within the boundaries of usability. The thesis further shows that an
additional factor, apart from the before mentioned, affects the users feeling of the
systems usability. The evaluation based on usability-theory should according to the
thesis, therefore be complemented with criteria concerning adaptation. This to better
be able to reflect the users view of the systems usability.

The result of this thesis could be useful in providing other students or groups with an
interest in evaluation of CSCW-systems, a starting point for further research. The
conclusions presented in the thesis will hopefully be of use for the organisation where
the case study took place.

Keywords: CSCW, Collaboration, Usability, Evaluation, Organisational change
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Sammanfattning

I en dynamisk omvérld med hoga krav pé organisationer dr det viktigt for dem att fort
kunna foréndras. Samtidigt dr det viktigt att produktion av varor och tjanster
upprétthélls felfritt. For att underlédtta namnda produktionen av varor och tjénster &r
det avgérande att organisationens IT-system upplevs som anvéndbara av
medarbetarna. Det géller inte minst system for samarbete, s& kallade CSCW-system.
Det praktiska malet med forskning kring CSCW-system ér att se till att IT-verktyg
designas sé att de kan anvindas for att stodja samarbete mellan anvéndare.

Manga av dagens CSCW-system har dock allvarliga anvéndbarhetsproblem. Det kan
till stor del bero pa att det saknas praktiska metoder for att utvdrdera dem. Genom en
fallstudie pa Volvo Aero har vi undersokt hur en utvirderingsmetod bor vara
utformad for att stodja utvirdering av sddana system. De utvérderingskriterier
uppsatsen anvént baseras pa teori kring usability. De kriterier som redovisas i teorin,
och som vi anvént oss av &r usefulness, effectiveness, learnability, och attitude.

Var undersokning visar att utvdrdering baserad pa usability-teori bor innehdlla
kriterier redovisade inom ramen for usability. Undersokningen visar dock att
ytterligare en faktor, forutom usefulness, effectiveness, learnability och attitude,
paverkar om anvédndarna finner IT-systemet anvindbart. Utvdrdering, baserad pa
usability-teori, bor enligt var studie darfor kompletteras med kriterium rorande
fordndringsbenédgenhet. Det for att béttre kunna spegla anvéndarnas syn pa systemets
anvéndbarhet.

Undersokningens resultat kan vara till nytta for att ge andra studenter eller grupper
som &r intresserade av utvédrdering av system for samarbete, en startpunkt for fortsatta
studier. Undersokningens slutsatser kommer forhoppningsvis dessutom vara till nytta
for organisationen dér fallstudien utforts.

Nyckelord: CSCW, Samarbete, Usability, Anviandbarhet, Utvérdering,
Organisationsforandring
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1 Inledning

System for att stodja samarbete, koordination av arbetsinsatser och medvetenhet om
bl a organisationens gemensamma mal, blir allt viktigare for organisationer i en tid da
kraven okar att snabbt producera produkter och tjénster av god kvalitet. Sddana
system &r enligt Connolly och Pemberton (1996), samt Schmidt (1993 i Ljungberg,
1994) applikationer for Computer Supported Cooperative Work, d v s CSCW-system.
Forskning om CSCW-system syftar enligt dem till att forstd ménniskors olika sétt att
anvénda IT for att arbeta tillsammans mot ett gemensamt méal. Det praktiska malet
med CSCW-forskning &r att se till att IT-verktyg designas sé att de kan anvéndas for
att stodja samarbete mellan anvindare (Connolly & Pemberton, 1996).

For att tillgodose marknadens behov av att hantera komplexa verksamhetsprocesser,
har metoder, applikationer och system for organisations- och verksamhetsutveckling
tagits fram. Ménga av dagens CSCW-system har dock allvarliga anvéndbarhets-
problem. Det beror till stor del pa att det saknas praktiska metoder for att utvirdera
dem (Baker et al., 2001). Mycket forskning har utforts kring design av CSCW-system,
men utvidrdering av sddana system dr betydligt mindre undersokt (Ramage, 2000). Att
utvirdera system for samarbete dr dessutom svart eftersom de oftast 4r komplexa och
kréver att hiansyn tas till flera mé@nniskors och gruppers synpunkter (Ramage, 1997).
Vidare kan dven gruppmedlemmarnas olika personligheter paverka instéllningen till
systemet (Grudin, 1994). Eventuella konflikter i organisationen eller skillnader i
individuella personligheter och kulturer blir inte bara mer uppenbara utan kan komma
att direkt paverka hur vél systemet fungerar.

Ett sitt att komma tillrdtta med problemen kring utvérdering av CSCW-system &r
enligt Baker et al. (2001), att anvénda sig av de utvdrderingstekniker som utvecklats
for enanvéandarsystem. Inom forskningsomrédet ménniska-dator-interaktion (MDI)
har ménga kostnadseffektiva utvdrderingsmetoder véxt fram som nu &r allmént
accepterade. Varje metod belyser olika anviandbarhetsfragor och identifierar olika
problem, vilket enligt Baker et al. (ibid.) innebér att utvdrderare kan vélja och blanda
passande tekniker for den aktuella situationen. En sddan utvdrdering dr generellt sett
en komplex uppgift av den anledningen att utvdrderingsmetoderna inte tar hdnsyn till
att flera ménniskor &r involverade (Ramage, 1997).

Vi menar att ett system som skall framja samarbete, helhetssyn och koordination
mellan anvéndarna, maste uppfattas som anviandbart av de som skall bruka systemet i
arbetet. Nielsen (1993) och Rubin (1994) anser att det dr mojligt att anvédnda usability-
teori for sddana typer av utvirdering. De redogdr for komponenter som de anser ingar
i termen usability (anvidndbarhet) och som kan anvéndas for att undersdka om ett
system uppfattas som anvindbart eller ej. Komponenter som redovisas i teorin dr
usefulness, effectiveness, learnability, attitude och errors. Vi kommer i vér
undersokning anvinda alla ovanstaende kriterier, utom errors, som grund for
utvirdering och anser att vart val stods av bl a Ljungberg (1994). Han menar att det &r
naturligt att poéngtera sjélva stodet CSCW-produkten skall ge anvéndarna. Vi drar da
slutsatsen att anviandarna inte ser systemet som ett stod i arbetet om de inte finner det
anvindbart. Med stod avser vi stod for individen att utfora det arbete som
organisationen alagt honom/henne. Vi anser att en utvéirdering baserad pa usability-
kriterier dr relevant for att uppfylla ovanstdende krav pd anvindbarhet.
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Studien undersoker darfor om det riacker att anvinda ndmnda usability-kriterier for att
fa ett relevant resultat vad det géller anvéndarnas asikter om systemets anvéndbarhet.
Séledes fokuserar studien pd hur anvidndarna upplever systemet och om det uppfyller
forvintningarna de har. Véart syfte dr ddrmed att undersoka om utvdrdering baserad pa
usability-teori behdver anpassas for att vara relevant vid utvédrdering av system for
samarbete. Syftet leder oss fram till foljande forskningsfraga:

Hur bor en utvirdering baserad pé usability-teori vara utformad for att stodja
utvirdering av system for samarbete?

Studien omfattar en fallstudie pd Volvo Aero. Det ir ett foretag inom Volvo gruppen
som har en bred verksamhet inom flygindustrin, omfattande badde komponent-
tillverkning, service och tjdnster inom bade den civila och militdra sektorn. Volvo
Aero star nu i begrepp att finna nya 16sningar for hur de skall na ut med sitt nya
verksamhetssystem till medarbetarna. Det for att fa en béttre verksamhetsprocess med
bland annat mindre brister i utfort arbete till en lagre kostnad. Allt for att 6ka
sdkerheten och tillforlitligheten pa de produkter Volvo Aero levererar till kunden,
men ocksa for att tillfredsstilla medarbetarnas och dgarens intressen. Mélet &r att
anvédndarna skall kunna se nyttan med att folja verksamhetssystemet och att de har
mojlighet att ta del av innehéllet och forstir varfor de olika uppgifterna utfors. Volvo
Aero har nyligen inforskaffat ett IT-baserat system som de kallar Operational
Management System (OMS) som &r ett objektbaserat system som presenteras via
foretagets Intranét. Idag finns det tre pilotprojekt av OMS, varav ett i Norge, som
berdr olika processer sésom Ekonomistdd, Motorunderhéll samt Anskaffning. Volvo
Aeros Onskan om att fi OMS utvérderat ur ett anviandarperspektiv stimmer vél
overens med vart intresseomrade och utgor saledes en bra grund for en fallstudie i
syfte att besvara var forskningsfraga.

Genom att besvara var forskningsfrdga anar vi att Volvo Aero kan dra nytta av vart
resultat, och fa svar pa de fragor som ér intressanta for dem. De vill veta om
anvédndarna kénner att de far stod och hjédlp av OMS i sitt dagliga arbete, och om de
kénner igen sin roll i den av OMS beskriva processen.

1.1 Avgrédnsning

Undersokningen kommer inte att omfatta studier kring de olika pilotprojektens
granssnitt och ej heller de i systemet representerade processernas olika uppbyggnad.
Undersokningen omfattar endast OMS och delar av verksamheten som finns
representerade i systemet vid undersokningens genomforande. De dr Motorunderhall,
Ekonomistod och Anskaffning.

Inga eventuella kopplingar mellan OMS och andra system kommer att omfattas av
undersokningen. Undersokningen gar heller inte ndrmare in pa eventuella skillnader i
asikter som uttrycks av anvédndare i Norge och Sverige.

Undersokningen omfattar ej andra utvdrderingskriterier &n de som baseras pa
usability.

1.2 Disposition

Efter introduktionen presenteras ett metodkapitel dér vi beskriver vilka metoder vi
anvént for att komma fram till ny kunskap. Metoden bestér av undersokningens
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vetenskapliga synsétt, angreppssitt, varfor vi valt en fallstudie for undersokningens
genomforande, hur var datainsamling gétt till, samt en diskussion om
undersokningens metodval. Vidare foljer ett teorikapitel dér vi beskriver teorier vi
anser vara relevanta for undersokningen, samt teorier for att sitta den empiri vi samlat
in i relevant kontext. Fallbeskrivningen som &r vart tredje kapitel ger en beskrivning
av det fall undersokningen ror sig kring, samt beskrivningar av relevanta foreteelser
som har inverkan pé fallstudien. Vidare redovisas i kapitlet for resultatbeskrivning
den empiri vi inom ramen for var undersokning samlat in via intervjuer med
anvindare som interagerar med den studerade foreteelsen. Diskussionskapitlet stiller
vér insamlade empiri mot relevanta teorier, och vi diskuterar kring den undersokta
foreteelsen. Vidare kommer hér @ven rekommendationer till Volvo Aero att redovisas.
Slutligen redovisas de slutsatser som framkommit av var undersokning.
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2 Metod

Metod &r enligt Holme och Solvang (1997) ”... ett redskap, ett sditt att losa problem
och komma fram till ny kunskap”. Vér uppsats vilar metodmaéssigt pé tvé olika
moment vilka bada pa sitt sdtt bidrar till att uppfylla syftet. De tvA momenten &r en
teoretisk litteraturstudie och en empirisk undersokning bestdende av en fallstudie dér
den frimsta informationsinsamlingen skett med hjélp av intervjuer. I kapitlet
beskriver vi hur vi gatt tillvdga for att besvara var forskningsfraga.

2.1 Vetenskapligt synsitt

Valet av forskningsmetod paverkas av det vetenskapliga synséttet. Easterby-Smith et
al. (1991) menar att det finns flera anledningar till varfor forstaelsen av det filosofiska
resonemanget dr viktigt nér det giller forskningsmetoder. Forstaelsen kan inte bara
klargora vilken metod som skall anvindas for att samla in och analysera data. Den
kan ocksé klargora den dvergripande konfigurationen av forskningen, d v s vilken typ
av information som skall inhdmtas, var den kan erhallas och hur den informationen
skall tolkas for att ge ett bra svar pa den grundlidggande forskningsfragan. Vidare kan
forstaelsen av det filosofiska resonemanget hjilpa till att se vilken typ av design
(forskningsplan) som kan fungera i den specifika situationen. Forstaelsen kan ocksa
hjélpa till att identifiera, och dven skapa en forskningsplan som forskaren inte har
ndgon tidigare erfarenhet av. Det brukar talas om tva vetenskapliga huvudriktningar,
positivism och hermeneutik.

Positivismen har tilltro till en vetenskaplig rationalitet och vill gérna tro pa absolut
kunskap. Kunskapen skall vara empiriskt mojlig att prova och uppskattningar och
bedomningar skall ersdttas med métningar (Wallén, 1996). Mot positivismens
dualistiska synsétt vinder sig hermeneutiken dir forskaren genom tolkning forsoker
forsta manskliga erfarenheter och situationer (Olsson & Sorensen, 2001). Forskaren
vill inte studera fenomenet isolerat utan vill &ven forsta det som finns runt omkring
och som eventuellt kan ténkas paverka det undersokta fenomenet.

De resultat som framkommit i var undersokning dr en tolkning av verkligheten och
kan ddrmed sédgas ha en hermeneutisk ansats. Insamlingsmetoderna bygger till stor del
pa ménniskors upplevelser och erfarenheter, insamlade genom samtal.
Tillvdgagingsséttet Overensstimmer da vdl med hermeneutisk tolkningsmetod.

2.2 Angreppssiitt

Val av forskningsansats beror i hog grad uppfattningar och relationer mellan teori och
empiri. Det finns enligt vetenskapsteorin tva olika angreppssitt for att soka kunskap,
de dr deduktion och induktion.

Deduktiv metod kan sédgas vara bevisandets védg, och dr den metod som &r mest
formaliserad. Metoden kénnetecknas av att forskaren utifrdn allménna principer och
befintliga teorier drar slutsatser om enskilda foreteelser. Den vanligaste formen for att
utveckla teorier med metoden kallas hypotetisk-deduktiv teoribildning (Holme &
Solvang, 1997). Metoden innebér att forskaren ur ett sammanhéngande system av
péstdenden hirleder (deducerar) nya hypoteser. Hypoteserna kan dérefter provas
genom empiriska undersdkningar. En teori kan dock aldrig bli fullstdndig, daremot
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kan forskaren genom empiriska undersokningar stédrka eller forsvaga tilltron till
teorin.

Ett induktivt arbetssétt kan kallas upptdckandets védg, och undersokaren kan studera
forskningsobjektet utan att ha forankrat undersokningen i en tidigare vedertagen teori
(Patel & Davidson, 1994). Utifran den insamlade kunskapen, empirin, forsoker
forskaren sedan hitta samband for att pa sa sitt dra mer generella och teoretiska
slutsatser. En risk dr att det kan vara svart att bedoma teorins rackvidd och generalitet
dé den baseras pa resultat av empiriska undersékningar som é&r typiska for en speciell
situation, tid eller grupp av méanniskor. Forskarens egna idéer och forutséttningar
kommer ofrankomligen att férga de teorier som produceras enligt metoden.

Var undersokning kan sidgas bygga pé induktion. Genom empiri som bygger pa egna
observationer av foreteelsen, kombinerat med en intervjuundersokning bland den
personal pa foretaget som berdrdes av den foreteelse vi ville studera, kopplades den
egenhdndigt insamlade empirin om den studerade foreteelsen till passande befintliga
teorier.

2.3 Fallstudie som vetenskaplig metod

Fallstudier utgér en form av vetenskaplig metod med vars hjilp det bade gar att
utveckla och préva en teori. Urvalen av undersokningsenheter kan géras pa manga
olika sétt och det gér att anvédnda sig av bade kvantitativ som kvalitativ information.

Fallstudier innebdr att forskaren studerar och undersoker en specifik foreteelse. Det dr
en metod som anvénds ndr undersdkaren vill komma néra ett forskningsomréde
(problemomrade), dels via direkta observationer i naturliga miljoer, dels genom
kvalitativa intervjuer for att finga subjektiva faktorer (Merriam, 1994). En stor fordel
med fallstudier dr att det gor det mojligt for forskaren att koncentrera sig pa en
speciell hdndelse eller foreteelse och forsoka fa fram de faktorer som inverkar pa
foreteelsen i fraga.

Vi har i var studie genomfort en kvalitativ fallstudie, och skélet till det var bl a att vi
valt att anvénda oss av flera olika sétt att samla in data (empiri). Vi inriktade oss
ocksa mer pa insikt, upptickt och tolkning, dn pa hypotesprévning och koncentrerades
oss bara pa en enda foreteelse. D4 fallstudien genomfors pa ett foretag och det kring
den foreteelsen vi valt att studera inte fanns nagon vedertagen teori, var
undersokningen dessutom explorativ (Patel & Davidson, 1994). S& mycket
information som mdgjligt samlades in kring problemomradet for att ge mojlighet att
belysa det allsidigt. Av den inhdmtade informationen och den kunskap som erhélls,
formulerades sedan slutsatser och teorier.

2.4 Datainsamling

Undersokningen var, som tidigare ndmnts, en fallstudie pa Volvo Aero. Fallstudien
skulle skapa forstaelse och insyn i ett specifikt problem som existerar pa det aktuella
foretaget. Enligt Backman (1998) bor fallstudier bruka en kvalitativ metod da
forskaren endast undersoker forhallanden i det sirskilda fallet, och inte syftar till att i
lika hog grad generalisera de slutsatser som framkommit. Kvalitativ metod
kénnetecknas av att fran borjan inte veta exakt vilka resultat som &r tdnkbara. Saledes
passar en kvalitativ undersokningsmetod var studie.
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2.4.1 Litteraturstudie

Vi inledde vart arbete med en explorativ studie av befintlig litteratur kring &mnet for
att bilda oss en uppfattning om majliga teorier som kan ha relevans for var
undersokning. Litteraturstudien dr ocksa enligt Backman (1998) den inledande fasen i
forskningsprocessen. For vér del innebar det dock att litteraturstudien pagick under
hela undersokningens gang. Var litteraturstudie innefattade bocker, artiklar, rapporter
och elektroniska killor inom CSCW, organisationsfordndring, usability samt
forskningsmetodik. Studien var en viktig del i arbetet och utgjorde en grund for den
fortsatta informationsinsamlingen. For att sdkerstélla valet av litteratur stillde vi
kravet att det skulle finnas en person alternativt organisation som utgivare.

2.4.2 Egna observationer

Vi utforde egna observationer av OMS for att 6ka véar forstaelse for den foreteelsen vi
studerade. Vi studerade hur OMS &r uppbyggt och vilka funktioner systemet har, for
att pa s sitt fa en bittre inblick i vad systemet innebir. Aven studier av parmsystemet
(se 4.1 Beskrivning av parmsystem) utfordes for att ha en relevant utgdngspunkt for
vidare studier.

2.4.3 Intervjuer

I kvalitativa fallstudier dr intervjuer den huvudsakliga kéllan nér det géller att fa fram
den empiri som behovs for att skapa forstaelse av det fenomen som studeras
(Merriam, 1994). Vi valde att gora intervjuer dér syftet var att fa fordjupad forstielse
for hur anvéndarna upplever OMS.

Enligt Patel och Davidson (1994) finns det tva aspekter forskaren skall ha i dtanke vid
insamling av information, det &r grad av standardisering och grad av strukturering.
Vara intervjuer hade en ostrukturerad karaktir, d v s utan fasta svarsalternativ. En
relativt hog grad av standardisering av fradgorna anvéndes for att behalla fokus och fa
svar pa fragor forenliga med vart syfte. Utgangspunkten for intervjun var alltsa att ge
respondenten ett stort svarsutrymme for att inte ga miste om viktig information pé
grund av bundna svar. Relativt hog standardisering kan betecknas som att samtliga
fragor fran mallen anvindes, men att intervjun var helt 6ppen for eventuella
foljdfragor (ibid.).

Anvindarurval

Enligt Holme och Solvang (1997) dr statistisk generalisering och representativitet inte
nagra centrala syften i kvalitativa metoder. Urvalet av undersdkningspersoner blir
anda en avgorande del av undersokningen for att studien inte skall bli bristfillig i
relation till den utgdngspunkt forskaren hade frén borjan. Syftet med t ex kvalitativa
intervjuer skall vara att 6ka informationsvirdet och skapa en grund for djupare och
mer fullstdndiga uppfattningar om det fenomen som undersoks (Rubin, 1994). Det
innebdr att urvalet av undersokningsenheter inte sker vare sig slumpmaéssigt eller
tillfalligt utan gors systematiskt utifrdn vissa medvetet formulerade kriterier som dr
teoretiskt och strategiskt definierade. Enligt Holme och Solvang (1997) forutsétter
den typen av systematiskt urval bdde en omfattande kunskap om den grupp forskaren
avser att vélja sina undersokningsenheter fran, samt en medveten strategi om vad
forskaren vill komma fram till.

Var population bestod av de anstéllda som arbetade pa de berérda avdelningarna som
har tillgang till OMS. De bersrda avdelningarna var Ekonomi och Motorunderhall i
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Trollhdttan samt Anskaffning i Kongsberg Norge. For att fa ett sa stort
informationsinnehéll som mojligt forsidkrade vi oss om storsta mojliga variationsbredd
i urvalet genom att sétta upp relevanta urvalskriterier. Kriterierna innebar, forutom att
undersokningsenheterna arbetade pa en av de berdrda avdelningarna, att spridning i
alder, kon och datorvana skulle vara representativ for populationen. Dessutom
krévdes att undersokningsenheterna var tillgdngliga och kunde avsitta tid for de
planerade intervjuerna. Vi ville d&ven anvédnda oss av intervjupersoner som pa goda
grunder kunde antas ha rikligt med kunskap om den foreteelsen vi studerade. Dérfor
valde vi att arbeta med ett s k systematiskt urval (Holme & Solvang, 1997) och lit de
ansvariga inom varje pilotprojekt vélja ut fyra representativa anvidndare ur varje grupp
grundat pa vara urvalskriterier. Tva anvindare f6ll bort p g a tidsbrist, men vi ansag
trots det att antalet respondenter var tillrdckligt for att uppna vart syfte och besvara
var forskningsfraga. Déarigenom kom undersokningens urval att bestd av sammanlagt
tio personer.

Intervjuernas genomforande

Den form av intervjuteknik som vi anvént oss av kan anses vara halvstrukturerad,

d v s vi delade upp intervjun i olika fraigeomraden och inom de omradena skapades
foljdfragor (Lantz, 1993). Intervjuerna forbereddes saledes genom att vi diskuterade
igenom ett antal fragestédllningar som vi dnskade fa svar pa. Fragestéllningarna hade
sin utgangspunkt i de kriterier som Nielsen (1993) och Rubin (1994) stéller upp med
avseende pa anvédndbarhet. Efter att fragestillningarna faststillts diskuterades de
igenom och det framkom ett antal delfragor inom respektive omrade (se Bilaga 1).
Delfragorna 6nskade vi sedan att respondenten skulle besvara genom att de anvidndes
som uppfoljningsfragor till den huvudsakliga fragestéllningen. De inledande fragorna
i intervjun var dock av neutral och generell karaktir. Intervjun avslutades dessutom
med en fraga som gav respondenten utrymme for 6vriga kommentarer.

Vid genomforandet av intervjuerna var hela gruppen nédrvarande och varje intervju
borjade med att vi noga presenterade oss och redogjorde for syftet med vér studie.
Vidare klargjordes att respondenterna var anonyma och att de endast skulle komma att
bendmnas som anvindare i var rapport. Vi talade dven om for respondenterna var
resultatet av studien kommer att presenteras. Dessutom podngterade vi att det var
respondenternas uppfattning av OMS vi studerade och inte dem personligen.
Arbetsuppgifterna var sa fordelade att en av gruppmedlemmarna hade huvudansvaret
for att stélla fradgorna, de andra skulle vara mer passiva och koncentrerade pa att
anteckna intervjun. Alla gruppmedlemmar hade emellertid mojlighet att stélla
foljdfragor under intervjuerna.

Intervjuerna dokumenterades inte med hjélp av bandspelare eller liknande hjédlpmedel
da det eventuellt skulle kunna skapa obehag savél for respondenterna som for
intervjuaren (Patel & Davidson, 1994). Valet grundade sig dven pa att vi inte tyckte
oss ha tillrackligt med tid att spela in svaren pa band for att sedan skriva ut dem. Varje
intervju tog ca 45 minuter och genomfordes pd neutral mark, d v s i ett konferensrum
avskiljt fran bade var och respondenternas arbetsplats. Intervjuerna genomfordes
under fyra dagar, varav en dag pd Volvo Aero Norge. Intervjuerna omfattade
respondenter som talade svenska, norska och engelska. Allt material presenteras dock
pa svenska for att sdkerstélla respondenternas anonymitet.
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2.5 Analys

Nir det giller kvantitativ analys finns det ett flertal modeller och teorier att anvénda
sig av, det finns t o m speciellt framtagna datorapplikationer som med statistiska
metoder hjélper till att bearbeta det aktuella materialet for att finna monster och
sdrskiljande drag. De tidigare ndmnda modellerna och teorierna dr det dock ont om
nér det géller kvalitativ analys. De enda regler undersokaren enligt Andersen (1994)
har att rétta sig efter under fasen av arbetet dr de etiska regler vi annars tar hénsyn till,
sdsom ange kéllor, att vara drliga o s v.

Lantz (1997) presenterar dock en modell for god kvalitativ databearbetning, d& hon
talar om att forskaren forst bor ga igenom materialet for att finna en god gestalt. En
god gestalt framtréder nér enskilda delar av intervjun bildar ett inre monster och &r
fria fran logiska motsédgelser. Vidare ndmner forfattarinnan att forskaren efter det bor
ga vidare och skifta fokus fran helheten till att studera delar av materialet.

Det &r utefter delar av Lantz (1997) modell for kvalitativ databearbetning
undersokningens analys har genomforts. Vi valde att strukturera upp allt
intervjumaterial via “klipp & klistra” fran de olika intervjudokumenten till ett
dokument for varje delgrupp. De delgrupper vi valt att utgé fran dr relevanta kriterier
for usability (se 3. Teori). Sedan sorterades allt material in under den vergripande
grupperingen dir respektive del av materialet passade bést in. Det var ett iterativt
arbete och var mycket tidskrdvande. Dérefter soktes efter ett antal stdrre gemensamma
drag i materialet och arbetet fokuserades slutligen pa respektive grupp, for att forsoka
skapa en bittre forstaelse for den aktuella gruppen.

2.6 Metoddiskussion

En undersokning kan innehélla fel beroende pa brister i den valda metoden. Genom
att analysera de metoder som anvénts, sa kan forskaren skaffa sig en uppfattning
huruvida metodvalet har paverkat kvalitén pa uppsatsen. Det gors i metodlitteraturen
efter tva kriterier, d v s validitet och reliabilitet.

Vid anvindning av en kvantitativ metodansats &r det viktigt att veta att
undersokningen méter det den avser att méta, samt att den informationen som samlats
in dr reliabel (tillforlitlig) (Holme & Solvang, 1997). Syftet i en kvalitativ studie &r att
fa en béttre forstaelse av vissa faktorer och d& kommer inte den statistiska
representativiteten i fokus. Vidare menar Holme och Solvang (ibid.) att problemet
med att fa valid (giltig) information i princip d&r mycket mindre i en kvalitativ &n i en
kvantitativ studie. Det kommer sig av att den insamlade informationen tolkas av
forskaren, och att det séledes &r svart att mita empirins validitet. Eftersom en
kvalitativ undersékning innebér en st6rre nérhet till den eller det som studeras, medfor
angreppssittet okad mojlighet for respondenten att sjdlv kunna styra sin medverkan.
Det 4r dock viktigt att forskaren & medveten om sin delaktighet sé att han/hon inte
paverkar anvéndaren at varken det ena eller andra hallet.

Var undersokning fokuserade pa individens upplevelse och uppfattning av OMS.
Resultatens giltighet och slutsatsernas generaliserbarhet méaste da diskuteras ur en
annan infallsvinkel @n huruvida stickprovet &r representativt for populationen. Lantz
(1993) menar att giltigheten kan forenklat ségas vara ... i vilken man data och
resultat speglar kdllan och samtidigt pa ett mera allmdngiltigt plan okar forstaelsen
av det som undersokts”. For att pa ett tillforlitligt sitt spegla respondenternas
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uppfattningar deltog, som tidigare ndmnts, alla gruppens medlemmar vid intervjuerna.
En person stdllde frdgorna och de 6vriga dokumenterade intervjusvaren. Alla
medlemmarna hade pa sa sétt mojlighet att stédlla foljdfragor ndar nagot var oklart.
Under intervjuerna forsokte vi dessutom vara objektiva och inte stilla ledande fragor
eller pd annat sitt paverka respondenterna. Vidare anvidnde vi oss dven av
standardiserade intervjuer (Patel & Davidson, 1994) och ddrigenom tror vi att om en
liknande undersokning genomfordes vid ett senare tillfdlle, med samma eller liknande
premisser, skulle likartade resultat erhallas. For att sdkerstélla kvalitén pa vart
intervjumaterial och for att undvika eventuella missforstand genomforde vi dessutom
testintervjuer. De utfordes pa anstidllda som tidigare varit i kontakt med OMS, men de
intervjuerna ingick ej i undersokningen. Det dr enligt Patel och Davidson (ibid.) att
rekommendera for att se om frdgorna passar den undersokning de &r utformade for.
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3 Teori

Vi tar upp teorier kring Computer Supported Cooperative Work (CSCW) for att
enklare klargora vad vi anser OMS ér for system. Inom begreppet CSCW finns
diverse faktorer som kan forklara vad ett framgangsrikt system for samarbete, likt
OMS, bor innehalla. Studien omfattar tva av dem, de 4r medvetenhet (awareness) och
koordination (coordination).

Medvetenhet om individuella- och gruppaktiviteter &r en kritisk faktor for
framgangsrikt samarbete och det bor enligt Dourish och Bellotti (1992) finnas stod for
det i system for samarbete. Aven Gutwin et al. (1996a) konstaterar att medvetenhet ér
en viktig faktor for att CSCW-system skall fungera for samarbete. Koordination &r
den andra faktorn vi valt att se ndrmare pd, och dven den &r en kritisk faktor i form av
processer som koordinerar de enskilda gruppmedlemmarnas olika aktiviteter
sinsemellan (Schil & Zeller, 1993 i Ljungberg, 1994). Ljungberg (1994) hénvisar
ocksa till Ellis et al. (1991) nér han fastslar att:

”...effektiviteten betrdffande bade kommunikation och samarbete dr kritiskt beroende
av effektiv koordinering, efiersom det annars Idtt uppstar savdl konfliktfyllda som
repetitiva aktiviteter i gruppen”.

Det undersokta systemet kan ha de ovanstaende faktorerna inbyggda, och saledes vara
ett teoretiskt framgangsrikt system for samarbete. Det betyder dock inte att systemet
blir det verktyg for verksamhetsforbéttring den berdrda organisationen avser det att
bli. En stor del av systemets framgang hanger pa om det accepteras av de som skall
anvinda systemet. Forskning visar att det &r viktigt att fordndringen &r vél forankrad i
omgivningen som annars kan reagera negativt pa det nya. Alla som berors av
fordndringsprocessen behdver ha en anknytning till den och dédrigenom bli
delansvariga for fordndringens fortlevnad (Lewin, 1946 i Bjork et al., 1990). Med
anledning av det finns ett avsnitt om vad som &r viktigt att tinka pa for att
fordndringsprocessen skall bli framgéngsrik.

Undersokningen utgér fran synpunkten att ett system for samarbete méste upplevas
som anvédndbart av de som skall bruka det, d v s att de skall finna nytta med det i sitt
arbete. Vi har valt att utvdrdera OMS via kriterier for god usability som beskrivs av
Nielsen (1993) samt Rubin (1994) och anser att vart val av utvédrderingskriterier stods
av bl a Ljungberg (1994). Han menar att det 4r naturligt att podngtera sjélva stodet
CSCW-produkten skall ge anvéndarna. Vi drar da slutsatsen att anvdndarna inte kan
se systemet som ett stéd om de inte finner det anvindbart.

3.1 Computer Supported Cooperative Work (CSCW)

CSCW handlar enligt Connolly och Pemberton (1996) samt Schmidt (1993 i
Ljungberg, 1994) om forskning som syftar till att forsta de olika sédtt ménniskor
anvénder [T for att arbeta tillsammans mot ett gemensamt mal. Begreppet CSCW
introducerades enligt Ljungberg (1994) av Cashman och Grief i samband med en
konferens om teknologier som anvénds for att stodja manniskor som arbetar i grupp
(Schmidt, 1993 i Ljungberg, 1994). Connolly och Pemberton (1996) hiavdar att
CSCW typiskt innebdr kommunikation ménniskor emellan via dator. Det praktiska
malet med CSCW-forskning &r enligt dem att se till att IT-verktyg designas sa att de

© 2002 Maj Gunnarsson, Michael Jonasson & Pernilla Jonsson 16



Teori 2002-04-09

kan anviéndas for att stodja samarbete mellan anvéndare. Sadana verktyg kallas oftast
groupware (Johnson-Lentz, 1991 i Connolly & Pemberton, 1996).

IT-system som designats for att stodja kommunikation ménniskor emellan dr inte
ndgot nytt pafund. Operativsystemet Unix, utvecklat 1970 av AT&T Bell Labs, hade
redan tidigt de flesta finesser som behdvdes for att stodja kommunikation mellan
anvéndare, t ex elektronisk post, mgjlighet att se dokument andra skapat och att
skicka filer mellan anvéndare (Holtham, 1994 i Connolly & Pemberton, 1996). Unix
var dock riktad mot anvéndare med relativt stora kunskaper om datorer, och darfor
inget for vanliga” anvindare. Connolly och Pemberton (1996) hiavdar att
utvecklingen av PC:n tviartemot minskade anvidndarnas dagliga kontakt med varandra,
och det berodde pa att datorn oftast stod vind mot en vdgg for att de skulle slippa se
kabelhdrvan som alltid horde till. Kontentan av datorns placering var att anviandaren
satt med ryggen mot sina kollegor, och séledes hade svarare att kommunicera med
dem (Buxton, 1990 i Connolly & Pemberton, 1996).

Situationen dndras under sent 1980-tal med utvecklingen av nétverkstekniken. Nér det
blir allt vanligare att anvénda Locale Area Networks (LAN) och Wide Area Networks
(WAN) underléttas mojligheten till kommunikation pé t ex arbetsplatser med PC
miljo. Det gav i sin tur 6kad kraft till forskning kring CSCW, som hade borjat i liten
skala under tidigt 1980-tal. Den forsta CSCW konferensen holls 1984, och sedan dess
har forskningen kring fenomenet CSCW 06kat i omfattning och betydelse. Mycket av
forskningen handlar enligt Connolly och Pemberton (1996) om m&jligheten att
forbattra underliggande tekniker for att utveckla samtidiga processer, integrera olika
media i system och att utveckla hur individuella anvidndare kan interagera med
information som egentligen “tillh6r” en annan anvéndare.

Enligt Ljungberg (1994) innebir stod frain CSCW-produkter att ... samarbete som
arbetsform far nya dimensioner, eftersom bdde existerande former av samarbete stods
och nya former av samarbete mojliggors”.

Enligt Whitaker (1992 i Ljungberg, 1994) kan CSCW-omradet definieras genom tva
olika kategorier, det amerikanska perspektivet, som dven inbegriper Japan, och det
skandinaviska perspektivet. Det amerikanska perspektivet dr mer teknikinriktat,
medan det skandinaviska perspektivet dr mer inriktat pa anvéndarens perspektiv
(Ljungberg, 1994). Det skandinaviska perspektivets utgangspunkt &r att forsoka
kombinera det amerikanska perspektivets aspekter pa t ex hog effektivitet och
produktivitet med det skandinaviska perspektivets aspekter pa anvéndarcentrerade
system. De olika perspektiven kan enligt Ljungberg (ibid.) sdgas spegla var sin
vérldsbild, det amerikanska perspektivet speglar en positivistisk varldsbild och det
skandinaviska perspektivet stdr mer for den hermeneutiska vérldsbilden. Den
hermeneutiska varldsbilden ser CSCW-system som ett verktyg for att mojliggora
samarbete av olika slag. Sdledes menar Ljungberg (ibid.) att det som kénnetecknar det
skandinaviska perspektivet dr en kombination av effektivitet/produktivitet och
demokratiska idéer, tillfredsstéllelse vid arbete och anvédndarcentrerad design.

3.1.1 Medvetenhet

For ménniskor i olika arbetssituationer kan det vara svért att ha forstaelse for och
kunskap om de péverkande omstidndigheter som finns i andra delar av organisationen
an den egna. Ménniskor i en grupp maste nodvéndigtvis inte kénna varandra, men for
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att ha ett framgangsrikt samarbete maste de i viss man ha kunskap om var andra
befinner sig och vad de gor. Ett begrepp inom CSCW som pé olika nivéer diskuterar
det &r medvetenhet (awareness). Medvetenhet betyder olika saker for olika ménniskor
och det finns ingen vedertagen definition av medvetenhet. En allmén definition av
medvetenhet ges dock av Dourish och Bellotti (1992). De menar att:

”...awareness is an understanding of the activities of others, which provides a
context for your own activity. This context is used to ensure that individual
contributions are relevant to the group’s activity as a whole, and to evaluate actions
with respect to group goals and progress.”

Vidare skriver forfattarna att information kring medvetenhet alltid krévs for att
koordinera gruppaktiviteter oavsett typ av uppgift. Gutwin (1996) beskriver ockséa hur
viktig medvetenhet &r for att uppna framgéngsrikt samarbete. Forfattaren har
emellertid delat upp och beskriver sex olika typer av medvetenhet som &r aktuella
inom CSCW-omrédet (fig. 1).

Awareness
Workspace Organizational || |Situation Informal Social Structural
awareness awareness awareness awareness awareness awareness

Fig 1. Olika typer av medvetenhet

e Workplace awareness (arbetsplatsmedvetenhet) innefattar kunskap om var andra
arbetar, vad de arbetar med och vad de skall gora harnast.

e Organizational awareness (organisatorisk medvetenhet) utgors av kunskapen om
hur den egna gruppens aktiviteter dr forenliga med organisationens storre syften.

e Situation awareness (situationsmedvetenhet) dr den aktuella kunskap och
forstaelse som en individ behdver for att mandvrera eller underhélla ett komplext
och dynamiskt system.

e Informal awareness (informell medvetenhet) dr den generella kunskapen om
vilka personer som ingér i arbetsomradet och var de personerna befinner sig i
relation till en sjélv.

e Social awareness (social medvetenhet) omfattar information om andra i ett socialt
sammanhang, t ex andras kunskap, uppmérksamhet och intressen.

e Structural awareness (strukturell medvetenhet) innebdr kunskap om andras
ansvar och roller, deras asikter och ldget i olika grupprocesser.

3.1.2 Koordination

Koordinationsteori (coordination theory) fokuserar pé tviarvetenskapliga studier av
koordination (Malone & Crowston, 1994). Forskning inom omrédet kommer fran
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flera olika discipliner, sdsom t ex datavetenskap, organisationsteori, ekonomi,
lingvistik och psykologi (ibid.).

Malone och Crowston (1994) kom fram till insikten att koordination kan ses som den
process som hanterar beroende mellan aktiviteter. Ett ytterligare framsteg skulle vara
att karaktérisera olika sorters beroende och identifiera koordinationsprocessen som
kan anvéndas for att hantera dem (ibid.). Koordinationsperspektivet kan tillimpas
inom tre olika omraden, sasom (1) att forsta effekterna av informationsteknologi pa
organisationer och marknader, (2) att designa kooperativa arbetsverktyg och (3) att
designa distribuerade och parallellt arbetande datorsystem. Malone och Crowston
utvecklade enligt Borghoff och Schlichter (2000) en koordinationsteori som kan
appliceras pa design av organisationer och koordinationsteknologi , d v s design av
system som stddjer ménniskors koordination av aktiviteter, likvdl som for utveckling
av parallella och distribuerade system. Enligt Borghoff och Schlichter (ibid.) &r
koordinationsteorins syfte att formalisera beroenden mellan aktiviteter, och den
erbjuder ett ramverk till analys och utvdrdering av olika angreppssitt for koordination.

Malone och Crowston (1994) anvénder begreppet koordinationsteori for att referera
till teorier som handlar om hur koordination av arbete kan férekomma i olika slags
system. Det rdcker inte att tro att alla system som hanterar koordination dr lika hdvdar
Malone och Crowston (ibid.), det behovs dven ett intellektuellt ramverk for att
“transportera” koncept och resultat fram och tillbaka mellan olika sorters system.

Det finns ett flertal forslag till vilken innebord begreppet koordination har, och
inneborden beror pd vilket perspektiv begreppet studeras fran. Malone och Crowston
(1994) har definierat begreppet som:

“Coordination is managing dependencies between activities.”

Koordination hanterar alltsd beroende mellan aktiviteter. Definitionen utgar, enligt
Malone och Crowston (1994), frdn en enkel intuition. Den séger att om det inte finns
nagot dmsesidigt beroende, finns det inget att koordinera.

En av de mest intressanta mdjligheterna for koordinationsteori dr att identifiera och
systematiskt analysera en bred variation av beroenden och deras associerade
koordinationsprocesser (Malone & Crowston, 1994). En frdga som uppkommer &r hur
kategorisering av de framkomna beroenden och koordinationsprocesserna skall
genomforas (ibid.). Crowston (1991 i Malone & Crowston, 1994) foreslér ett ramverk
baserat pad mojliga relationer mellan “uppgifter” och “resurser”. Nagra vanliga
begransningar pa koordinationsprocesser mellan aktiviteter &r, enligt Malone och
Crowston (1994):

e Hantera delade resurser (Managing shared resources).

o Hantera relationen mellan tillverkare / forbrukare (Managing producer /
consumer relationship). Vilket innebér en situation déir en aktivitet producerar
ndgot som anvénds av en annan aktivitet. Relationen mellan tillverkare/forbrukare
leder till ett antal olika beroenden, sdsom (1) nodvdndig restriktion (prerequisite
constraints), (2) 6verforing (transfer) samt (3) anvdndbarhet (usability). Det sist
ndmnda innebér att beroendet som ofta méste hanteras i forhallandet mellan
tillverkare/férbrukare méste vara anvidndbart, oavsett vad som tillverkas, av den
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aktivitet som erhaller det. Anviandbarhetsberoenden i datorsystem uppstéar nér en
del av ett system maéste ha information producerat av ndgon annan del. Nagra
vanliga sétt att hantera anvéndbarhetsberoendet dr att standardisera, fraga
anvidndarna om vad de tycker eller lata anvéndare deltaga i designprocessen
(participatory design) (Schyler & Namioka, 1993 i Malone & Crowston, 1994).

e Hantera samtidig restriktion (Managing simultaneous constraints).

e Hantera beroenden mellan uppgifter / underuppgift (Managing task/subtask
dependencies). For att koordinera arbetet finns det olika angreppssitt, Top-down
och Bottom-up. Top-down goal dependencies innebér enligt Karlsson och Sjélund
(1998) att méanniskor gemensamt identifierar ett mal och bryter ned det i olika
delar (delmal), for att pa sa sétt kunna na det gemensamma malet. Vidare menar
Karlsson och Sjolund (ibid.) att Bottom-up goal dependencies innebér ett
angreppssitt ddr méanniskor som arbetar med olika saker, inser att de olika delarna
de arbetar med kan ses som en helhet, och att de kan uppna ett nytt och béttre mal
genom att kombinera dem.

Det &r enligt Malone och Crowston (1994) viktigt att ha de ovanstaende faktorerna i
atanke vid anvéndande av koordinationsteori vid design av system, da perspektiven
skiljer sig at fran situation till situation.

Vid design av ett nytt datorsystem som t ex skall anvidndas for koordinering av arbete
kan detaljer som anviandargranssnitt och applikationens svarstider ibland vara lika
viktiga som systemets grundldggande funktionalitet. Personen som introducerar
systemet for organisationen kan ibland ha storre effekt for hur systemet accepteras av
organisationens medarbetare, dn den hjdlp och nytta medarbetarna kommer att fa av
systemet (Malone & Crowston, 1994). Om den som introducerar systemet har ett bra
“rykte” kan medarbetarnas motivation att anvinda systemet 6ka mangfalt.

3.1.3 Vart synsatt pa CSCW

Vi ser OMS som ett system for samarbete, koordination och tkat medvetande, och
anser att det fyller de kriterier som bl a Ljungberg (1994) anser kdnnetecknar det
skandinaviska perspektivet pd CSCW-system. Det skandinaviska perspektivet speglar
dven en mer hermeneutisk vérldsbild, som ser CSCW-system som ett verktyg for att
mojliggora samarbete av olika slag (ibid.). Vi koncentrerar oss pa det stod anvidndarna
far genom CSCW-systemet.

Medvetenhet har vi valt att se ur ett helhetsperspektiv eftersom de olika typerna,
enligt Gutwin et al. (1996b) i ménga fall overlappar och gér in i varandra. Med
medvetenhet menar vi alltsd generell kunskap av vad andra gor, var de finns och vilka
roller samt vilket ansvar de har. For att finna forutséttningar for samarbete krévs att
mainniskor dr medvetna om andras arbetssituation (Gutwin et al., 1996a; Moody,
2000). Vi menar att genom 6kad medvetenhet om vad andra gor, och hur det egna
arbetet paverkar andra, forbittras kvalitén pa det arbete som utfors. Medvetenhet
innefattar dessutom kunskap och forstaelse for syftet med den uppgift anvdandaren
utfor, det specifika mal och krav gruppen har for att utféra uppgiften, samt hur
uppgiften stimmer dverens med organisationens mer dvergripande mal. Att 6ka sin
medvetenhet om andras arbetssituation maste ocksa ses som en kontinuerlig process,
eftersom det handlar om dynamiska milj6er som fordndras dver tiden (Gutwin &
Greenberg, 1997).
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Var undersokning ser pa koordination pa det sétt som definieras av Crowston och
Malone (1994), d v s hur beroende mellan aktiviteter koordineras. Vi ser OMS som ett
system for att koordinera aktiviteter i Volvo Aeros verksamhetsprocess.

3.2 Organisationsférandring

Enligt Angelow (1991) préiglas dagens samhélle av en 6kande fordndringstakt. En
alltmer oséker och dynamisk omvérld stéller stora krav pa fordndringsbenégenhet for
foretag och andra organisationer. Fordndringar i marknadsefterfragan, lagstiftning,
teknologiska mojligheter m m innebér ett konstant tryck pa organisationens formaga
till anpassning och fordndring. For att lyckas med ett forédndringsarbete krévs kunskap
och forstéelse om fordndringsarbetet, dess vdgledande principer, vilka hinder och
forutsédttningar som finns, samt vilka reaktioner som kan uppsta under
forandringsprocessen (ibid.).

3.2.1 Férandringsarbete

Manga géanger sker fordndringsarbetet pa ett konstruktivt och framgangsrikt sitt.
Organisationer finner goda l6sningar som atgédrdar problem och utnyttjar mojligheter
for att pa s sétt genomfora forandringsarbetet pa ett lyckosamt sitt, vilket leder till
goda fordndringar i verksamheten med varaktiga resultat. Ibland gar det dock fel och
fordndringen kan t o m skapa fler problem &n den loser. Svarigheterna som uppstér
kan t ex ligga i att organisationen forsoker genomfora forandringsarbetet pé ett
ostrukturerat sétt eller att arbetet kanske genomfors av olika utredare som sinsemellan
arbetar pé olika sitt. Det hidnder ocksé att fordndringen av organisationens arbetssitt
fattas pa relativt [6sa grunder, analysen och forstudien kan t ex vara bristfillig

Det &r alltsa viktigt att gora en fullstdndig och uttommande problemanalys for att
fordndringsarbetet skall kunna bli framgéngsrikt. For att kunna analysera problemet
madste det finnas en klar problemstéllning och for att framgangsrikt kunna arbeta med
komplexa problemstéllningar i en organisation maste foljande tre villkor uppfyllas
enligt Bjork et al. (1990):

e Helhetsperspektiv
Samtliga delmal och delsystem maste tas med i savél problemdefinitionen som i
16sningen. Arbetsvillkor som ansvar och befogenheter maste relateras till
arbetssitt och arbetssitt maste relateras till arbetsverktyg (t ex till IT-baserade
system).

e Samstimmiga virderingar
Varje 16sning inrymmer uttalade och outtalade vérderingar. Vérderingen i de olika
delarna av problemet/losningen maste stimma overens.

e Anpassade losningar
Losningar pa skilda delproblem méste anpassas till varandra. Organisationen
maste sdkerstélla att arbetssétt och verktyg i de floden som forekommer bade fore
och efter den fordndrade delen passar in i en forédndrad process.

For att ovanstaende teori skall vara gédllande maste praktiken att avgrinsa tinkandet
till delar av problemet 6verges och en formaga att behandla helheten maste utvecklas
for att kunna klara en komplex omgivning (Bjork et al., 1990).
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3.2.2 Foérandringsprocessen

Enligt Lewin (1948) kan sociala fordndringsprocesser med ett socialpsykologiskt
perspektiv ses som en process i tre successiva faser. De kallas uppluckring, forédndring
och stabilisering. Inledningsvis sker en uppluckring av forestédllningar och kunskaper,
och de som berors av fordndringen tvingas mer eller mindre omilt inse att det sétt de
forut arbetat pa inte dr for evigt bestdende. Gamla regler &r inte lingre adekvata och
etablerade virderingar delas inte ldngre av alla. Forst sedan man tagit sig igenom
uppluckringsfasen har enligt Lewin (1948 i Bjork et al., 1990) 6ppenhet for nya
16sningar och ny kunskap skapats. Eventuellt motstdnd mot fordndringar hdnger ofta
samman med att uppluckring inte slutforts eller att den genomforts under smértsamma
former. Om en fordndring trycks pa uppifran har den berérda personalen liten chans
att overge sina tidigare uppfattningar pa ett skonsamt sétt (Bjork et al., 1990). Under
pafrestningen av uppluckringsfasen &r trygghet inom organisationen avgorande for att
fordndringen skall fa ett positivt mottagande (Angelow, 1991). Likartade
forutsdttningar infor en fordndring kan leda till olika resultat, beroende pé det stod den
enskilda personen far under foréandringsprocessen.

Om uppluckringen skett i en trygg miljo och fétt ta den tid som behovdes, finns
forutsdttningar for att ga vidare in i fordndringsfasen. Det goda forandringsarbetet
bygger pa faktorer som tilltro, sjalvfortroende, motivation, delaktighet, trygghet, riklig
och direkt information, kunskap och en organisationskultur som kan stirka och
formedla de inslagen (Angelow, 1991). Om alla parter haft mgjlighet att omprova det
nuvarande, samt sjdlva fatt chansen att formulera 6nskeméal om det kommande, finns
enligt Bjork et al. (1990) en positiv instédllning till nya 16sningar. Det inbegriper dven
en dnskan om att delta i uppbyggnaden av det nya och att ta del av andras erfarenheter
av kommande l6sningar. I fordndringsfasen soks ny kunskap och viljan att
experimentera finns. Om tidigare faser genomforts framgangsrikt finns méngder av
energi att mobilisera under sjédlva fordndringen, och perioden framstér da i efterhand
som mycket intressant. Nér det nya formulerats méaste berdrda delar av organisationen
anpassas och de nya verksamhetsformerna konsolideras. Det kallas da for att gé in i
stabiliseringsfasen. Har dr det viktigt att fordndringen dr vél forankrad i omgivningen
som annars kan reagera negativt pa det nya. Alla som berdrs av fordndringsprocessen
behover ha en anknytning till den och ddrigenom bli delansvariga for forandringens
fortlevnad (ibid.). Om fordndringsfasen varit vildigt stimulerande och starkt
engagerat den berorda personalen riskerar de att ha svart att finna det dagliga,
rutinméssiga arbetet intressant. Det dr viktigt att de problemlésande delarna av
fordndringen, t ex det nya arbetssittet eller ett nytt verktyg, inte enbart ldggs pa
specialistpersonal, utan bibehalls som en del av det operativa arbetet (ibid.). Det géller
att tillvarata de kunskaper som foréndringsarbetet medfor.

En organisationsforédndring &r dven en social process som kan omfatta manga
anstéllda. Den l&ngsiktiga karaktdren i sociala fordndringsprocesser forutsitter
tdlmodighet hos framforallt ledningen, som ofta vill se direkta resultat av sina initiativ
och snabbt gé vidare mot nya mal (Bjork et al., 1990). Langsiktiga ansatser kommer
ibland i konflikt med omgivningens krav pa snabba resultat. Sddan yttre press
foranleder ofta en 6nskan om snabba 16sningar, som ibland (eller rent av ofta) dr
déligt avpassade till en konsekvent och ihdrdig uppbyggnad av ménskliga resurser och
utnyttjande av existerande intern kunskap. Det &r inte alltid enkelt att utifran en
teoretisk vision, 6verfora visionen om ett arbetssitt till praxis, som de anstillda direkt
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tar at sig, uppskattar och foljer. Ett citat som visar ovanstdende har hamtats fran Bjork
et al. (ibid.), och lyder:

"Det som pa papper sett sa rationellt och bra ut fungerade mycket illa i praktiken.
Berord personal reagerade med ett hdftigt ogillande.”

For att de anstillda skall kunna acceptera den kommande forandringen &r det enligt
Orlikowski och Gash (1994), viktigt att artikulera forutfattade meningar,
forvantningar och kunskap for att undvika onddiga missforstand nir ny teknologi
introduceras i organisationen. Vidare kan den uttalade asikten komma att hjélpa
organisationen att fa en samstdmmig syn pa vad aktuell teknologi &r och vad den skall
anvindas till (Henfridsson, 1999).

3.2.3 Varderingar och reaktioner vid férandring

Manniskor har olika erfarenheter av fordndringar, vilket gor att skiftande
forhallningssétt och reaktionsmonster utvecklas. En del méanniskor ser forédndringar
som utmaningar och samlar sina krafter for att hitta konstruktiva losningar (Angelow,
1991). Andra ser dem som hotfulla och reagerar med total fortvivlan och hjilploshet.
Om en person uppfattar en kommande fordandring som hotfull kommer en stor del av
personens energi att anvindas till att forsvara sig (ibid.). De olika virderingarna
handlar saledes om hur den enskilde individen tolkar och uppfattar de konsekvenser
och mojligheter fordndringen medfor. Individens uppfattning om forédndringen
kommer sedan att ligga till grund for det efterfoljande beteendet, d v s om
fordndringen uppfattas som hotfull eller negativ kommer den anstéllde att motsétta sig
densamma.

Motivation, delaktighet, trygghet, riklig och direkt information samt 6msesidig tillit dr
enligt Angelow (1991), viktiga faktorer for att forédndringsarbetet skall lyckas. De
olika faktorerna &r ocksé ofta relaterade till varandra. Exempelvis kommer
fordndringsviljan (motivationen) att stidrkas och fortroendet oka ifall de anstéllda far
den information de behdver, &r trygga samt gors delaktiga i fordndringen (Bjork et al.
1990; Angelow, 1991).

Motivation

Motivation eller fordndringsviljan utgor enligt Angelow (1991), en mycket central
faktor i forandringsarbetet. Motivation handlar om strdvan efter att forverkliga ett
visst mal (ibid.). Finns ett behov eller en forvintning kan det styra en individs
handling sa att behovet uppfylls. Om en anstdlld bl a gors delaktig, far tillrickligt med
information, kdnner sig trygg och &r villig att forandra kommer motivationen vara den
faktor som driver forandringsarbetet framat. En anstilld som inte &r motiverad dr inte
heller forandringsbenédgen.

Onskan om eller behov av forindring kan dessutom vara olika for skilda personer och
det dr enligt Angelow (1991) darfor viktigt att kartldgga olika fordndringsbehov.
Forandringsviljan kan stirkas om de anstdllda har mojlighet till inflytande och gors
delaktiga i fordndringsprocessen. En annan viktig faktor for att ka motivationen ar
omgivningens, d v s ledningens och arbetskamraters tilltro och positiva forvantningar
att personen kommer att gora sitt bésta utifrdn sina forutséttningar, i samband med
fordndringsarbetet. En forutséttning &r ocksa att organisationen tror pa sin formaga att
lyckas med forédndringsarbetet, d v s har en forvéntan om framgéng.
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Forandringsarbetet handlar dessutom inte bara om att pabdorja en fordndring, utan dven
om genomforandet av den. Det innebér att motivationen saledes méste understodjas
och héllas levande under hela forindringsprocessen. Aven om alla inom
organisationen arbetar mot samma mal kan de anstéllda ha olika motiv som drivkraft
eftersom kérnan i motivationen &r striavan efter okad sjdlvkénsla (Angelow, 1991).
Manga ménniskor har t ex behov av hog status, exempelvis yrkestitel, ansvar,
befogenheter och inflytande. Om en fordndring paverkar statusen, kommer den
anstédllde med stor sannolikhet att agera utifran det (ibid.).

Det dr ocksa enligt Angelow (1991), viktigt att vélja rétt tidpunkt for
organisationsfordndringar. En fordndring bor inte intrdffa dd omfattande
organisationsfordndringar nyligen gjorts, eftersom det da kan rada forandringstrotthet
bland de anstéllda. Férdndringen kan ddremot vilkomnas om den kommer vid rétt
tidpunkt, d v s 6verensstimmer med individernas behov av fordndring. Dock &r det
inte sdkert att tidpunkten for en fordandring kan paverkas. Det finns sékerligen
fordndringar som méste genomforas omgéende dé insikten om behovet av en
fordndring uppkommit.

Delaktighet

Angelow (1991) samt Bjork et al. (1990) anser att sa manga anstédllda som mojligt bor
vara delaktiga i forandringsprocessen. De anstidllda som berdrs av forédndringen bor
vara aktivt engagerade redan fran borjan, for att de skall ha mojlighet att f4 vara med
och formulera problem, diskutera forslag till forédndringar och atgérder, samt vara med
och bestimma fordandringshastigheten. Utanforskap leder ofta till motstdnd mot
fordndring och lagt engagemang.

Delaktighet kan dock vara problematiskt att praktisera. Att delta i ett
fordndringsarbete tar tid och de anstéllda skall forutom att delta i fordndringsarbetet
oftast dven skota sina ordinarie arbetsuppgifter. Samtidigt som den anstéllde skall
vara kreativ i fordndringsprocessen skall det ordinarie arbetet utforas pé en kortare tid.
Det kan leda till att de anstillda faktiskt inte vill delta i forédndringsprocessen eftersom
de kdnner att de inte har tid att avvara fran det arbete de &r anstillda for att utfora.
Forutsittningen for delaktighet dr att de anstéllda tidigt far en inblick i kommande
forandringsarbete (Angelow, 1991). De skall fa ta del av de alternativ som finns, bli
informerade i rdtt tid om vad som kommer att hidnda, samt varfor ledningen anser det
nddvindigt med en fordndring. Delaktighet innebér ocksa att den anstéllde kénner att
han eller hon kan tillféra ndgot i fordndringsarbetet.

Trygghet

Angelow (1991) menar att de anstidllda maste kénna trygghet i fordndringen for att
forandringsarbetet skall lyckas. Da samhéllet préglas av ett allt snabbare
forandringstempo kravs att trygghet i det forut bestdende ersédtts med mojligheten till
att kunna kénna trygghet i forindringen. I och med att organisationer och arbetsrutiner
fordndras i en allt 6kande takt kan det vara svart att bevara tryggheten och sirskilt
problematiskt kan det vara att tillgodose behovet hos de personer som har ett stort
behov av att kénna trygghet. Det vore enligt Angelow (ibid.) en fordel om de anstillda
kunde se fordndringen som en naturlig del i arbetslivet samtidigt som de fortfarande
skulle kunna kénna sig trygga. Tryggheten kan dock forstdarkas genom att anstéllda

t ex blir delaktiga i fordndringsarbetet, samt far riklig och direkt information.
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Information och kunskap

Bristfillig och forvanskad information &r ett hinder for det goda fordndringsarbetet
och forandringar brukar ofta foregés av ryktesspridningar. Det kan dock forebyggas
genom riklig och direkt information. Enligt Angelow (1991) uppkommer rykten pa
grund av bristande information och ju mer information som saknas, desto mer firgas
tolkningen av de anstélldas bristande kunskap. Rykten uppkommer ofta genom
misstolkning av ett budskap. Darfor dr det viktigt med upprepade budskap, dven om
det kénns trottande for dem som utsénder informationen. Ménniskor tycker inte om
den oordning och osédkerhet som kan rdda vid fordndringsarbete. Rykten kan
medverka till att forenkla och spalta upp en situation och gora den mer begriplig.
Rykten forekommer ofta i de sammanhang da beslut fattas 6ver de anstidlldas huvud,
d v s da de anstillda inte &r delaktiga och involverade tidigt i forandringsprocessen
(ibid.). Rétt information i rdtt tid och rétt formedlad &dr saledes en viktig faktor for de
anstélldas fordndringsbendgenhet. Med hjélp av information kan ledningen formedla
budskapet om varfor en fordndring maste genomforas. De anstillda kan fa svar pa de
fragor de har och ddrmed dven fa en djupare forstéelse for behovet av en fordndring.

Tilltro och sjilvfortroende

En annan viktig utgdngspunkt i det goda fordndringsarbetet &r att ledningen har tilltro
och positiva forvintningar pa att de anstdllda kommer att gora sitt bésta, utifran de
forutsédttningar som foreligger. Det rdcker dock inte med att ledningen hyser tilltro till
de anstéllda, utan personalen méste dven ha fortroende for ledningen. Utan dmsesidig
tilltro &r det svart att utveckla ett konstruktivt forédndringsarbete (Angelow, 1991). Det
ar ocksa viktigt att de anstéllda upplever sina arbetsledare som kompetenta och
fortroendeingivande for att fordndringsarbetet skall lyckas.

Aven individers sjilvfortroende spelar en viktig roll for det goda forindringsarbetet
(Angeldw, 1991). Individer med god sjédlvkénsla upplever att de kan dstadkomma
fordndringar i positiv riktning. Ett hinder for ett konstruktivt fordndringsarbete &r
individers laga tro pa att kunna péverka, pé personlig osikerhet att inte vaga uttrycka
sina asikter och att inte vaga upptridda i formella ssmmanhang m m.

3.2.4 Vart synsatt pa organisationsférandring

De faktorer som tidigare ndmnts anser vi vara relevanta vid olika former av
fordndringsarbete och sé dven i vért fall, d v s inforandet av ett IT-system. Dock finns
det sékerligen fler faktorer som &r relevanta for om en anstélld dr fordndringsbenéigen
eller inte. Vissa personer &r inte lika fordndringsbenéigna som andra och det &dr dé inte
sdkert att det hjdlper att exempelvis gora dem delaktiga i fordndringsprocessen.

© 2002 Maj Gunnarsson, Michael Jonasson & Pernilla Jonsson 25



Teori 2002-04-09

3.3 Usability

"ACHTUNG!!! Das machine is nicht fur gefingerpoken und mittengrabben. Ist easy
schnappen der springenwerk, blowenfusen, und corkenpoppen mit spritzensparken. Ist
nicht fur gewerken by das dummkopfen. Das rubbernecken sightseeren keepen hands
in das pockets. Relaxen und vatch das blinkenlights.” (Pearrow, 2000)

Niér usability utvédrderas utgdr undersokningen ofta fran granssnittet. De flesta av oss
har vl ndgon géng fitt ett kryptiskt felmeddelande, kanske inte lika oforstéeligt som
det inledande citatet, men @nda. Det dr dock viktigt att forstd att usability inte dr ndgot
som bara kan tillskrivas systemets grénssnitt, utan enligt Nielsen (1993) en
komponent uppdelad i flera andra delar. Han menar dessutom att usability omfattar
alla aspekter av ett system med vilket manniskor interagerar. Rubin (1994) anser att:

"The overall goal of usability testing is to identify and rectify usability deficiencies
exsisting in computerbased and electronic equipment and their accompanying support
materials prior to release. The intent is to ensure the creation of products that: are
easy to learn and use, are satisfying to use and provide utility and functionality that
are highly valued by the target population."

Ytterligare en definition av usability ger Cox och Walker (1993) som menar att en
anvindbar produkt, dr en produkt som anvéndare finner tillfredsstéllande f6r den
uppgift som produkten designats for. Rubin (1994) tar hjélp av Woodson (1981) for
att ge foljande definition av vad han kallar User Centered Design (UCD), som enligt
Rubin (1994) &r en annan term for usability. Med usability menar Woodson (1981)
”...the practice of designing products so that users can perform required use,
operation, service, and supportive tasks with a minimum of stress and maximum of

efficiency”.

D4 det finns manga olika definitioner av usability, har vi valt att stédja oss pa den
definition som ovan ges av Rubin (1994). D v s att innan implementation t ex forsékra
sig om att systemet &r latt att ldra sig, samt att det ger funktionalitet som &r hogt
vérderad av mélpopulationen. Rubin (1994) beskriver i sin bok, Handbook of
Usability testing, de fyra komponenterna han anser bygger upp en bra definition av
termen usability. De dr usefulness, effectiveness, learnability och attitude. Innehallet i
var och en av de fyra komponenterna beskrivs kort nedan:

o Usefulness (funktionsduglighet) handlar om till vilken grad systemet gor det
mojligt for anvéndaren att uppnéd det mal han/hon satt upp, och dr en vérdering av
anvindarens motivation att dverhuvudtaget anvénda systemet.

o Effectiveness (effektivitet) avser hur enkelt systemet dr att anvénda.

e Learnability (inldrningsformaga) beskriver hur enkelt det &r for anvindare att
hantera systemet, med en viss grad av kompetens, inom en fordefinierad tid.
Learnability kan ocksé handla om hur enkelt det dr for anvdndare som varit borta
fran arbete med systemet under en tidsperiod, att pa nytt komma ihdg hur och vad
som skall goras.

o Attitude (attityd) avser anvdndares kdnslor, uppfattning och asikter om systemet.

Usability definieras dessutom ofta enligt Nielsen (1993), genom de fem attributen
learnability (inldrningsformaga), effectiveness (effektivitet), memorability
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(minnesformaga), errors (fel) och satisfaction (tillfredsstillelse). Genom att definiera
den abstrakta termen anvéndbarhet i de hir, mer precisa och métbara komponenterna,
kan vi komma fram till en systemutveckling dir anvindbarheten inte bara behandlas
teoretiskt. Den behandlas da som ett systematiskt angreppssitt for att forbéttra och
utvérdera systemet eller applikationen under dess uppbyggnad. Nedan kommer varje
del Nielsen (1993) ndmner som en komponent inom usability att behandlas separat i
ett kort avsnitt.

Learnability (inldrningsformaga)

Inldrningsformaga dr ett av de mesta centrala attributen nir anvindbarhet diskuteras
(Nielsen, 1993). Det kommer sig av att alla system bor vara enkla att ldra sig att
anvinda och méinniskors forsta erfarenhet med ett nytt system handlar oftast om just
det. Hur enkelt det &r att ldra sig att anvédnda systemet refererar till en ny anvindares
erfarenheter i den inledande delen av inldrningskurvan (fig. 2).

A

Fokus pa expert-

. anvindare
Eftektivitet

i

anvandandet]

Fokus pa nya
anvindare

- >
Tid

Fig 2. Inldrningskurva

Den initiala 6kningen tilldter nya anvéndare att fort né en acceptabel niva, vad det
géller kunskaper om hur systemet kan nyttjas, for att systemen pa s sitt snabbt skall
vara effektivt i det aktuella arbetet. I stort sett alla system fungerar pa sé sétt att den
framtida anvéndaren behover lite tid pa sig for att kunna utfora uppgifter m h a
systemet. Undantaget &r s k "walk up and use” system som t ex anvénds for
information pd museum. De systemen &r designade sa att de skall gé att f4 nytta av
direkt, utan utbildning eller annan information.

Effectiveness (effektivitet)

Systemet bor vara sa effektivt att anvénda, att en anvéndare som kan systemet, kan
arbeta med hog produktivitet. Det illustreras av att effektiviteten bor vara pa en stabil
och hog niva nér inldrningskurvan planat ut (fig. 2). Givetvis ldr sig anvédndaren nya
saker hela tiden, men de flesta anvindares inldrningskurva planar ut, da de lart sig
“tillrackligt” (Nielsen, 1993). Att anvéndaren ldr sig nya saker om systemet paverkar,
enligt Nielsen (ibid.), alltsé inte effektiviteten i ndgon hogre grad.

Memorability (minnesforméaga)

Tillfalliga anvédndare dr, vid sidan av nya och erfarna anvindare, den tredje stora
anvindargruppen. De karaktdriseras av manniskor som anvénder systemet endast vid
vissa spridda tillféllen, till skillnad mot ”vanliga™ anvéandare, vars brukande av
systemet sker mer frekvent. Enligt Nielsen (1993) &r skillnaden mellan nya och
tillfdlliga anvéndare att den tillfidlliga anvéndaren har anvént systemet forut, och
sdledes inte behover ldra sig det fran grunden. Har handlar det om mojligheten for
anvédndaren att kunna komma ihag hur systemet fungerade sist det anvéndes.
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Tillfalligt anvéndande &r typiskt for applikationer som t ex genererar
manadsrapporter.

Errors (fel)

Systemet bor ha en 1ag felfrekvens, sa att anviandare gor fa fel vid anvidndande av
systemet. Om de @ndéa gor fel skall det vara enkelt att rétta till. Ett fel definieras som
en operation som inte leder fram till 6nskat mal. Andra fel klassas som katastroffel,
antingen darfor att de inte upptécks av anviandaren och siledes kan leda till en felaktig
produkt. De kan dven forstéra anvéndarens arbete, och som sddana vara svara eller
omdjliga att rdtta till. Katastroffel bor ej kunna uppsta.

Satisfaction (tillfredsstiillelse)

Systemet bor vara angendmt att anvénda s att anvindarna kénner tillfredsstillelse
genom att det hjdlper dem att utfora sina arbetsuppgifter. Subjektiv tillfredsstillelse
med ett system kan t ex studeras genom att undersdkaren helt enkelt fragar
anvdndaren om vad han/hon tycker om att arbeta med systemet. Nielsen (1993) anser
att en anvéndares dsikt i frdgan kan kallas subjektiv, men nir flera anvéndares asikter
ar samstdmmiga kan en slutsats utldsas pa hur ndjda anvdndarna dr med systemet.

3.3.1 Vart synsatt pa usability

Undersokningen kommer att utgé fran Nielsens (1993) och Rubins (1994) definitioner
av usability. De kommer att anvéindas av oss som en grund for utvérdering av system
for samarbete. Vi ser dock inte att komponenten “errors”, som endast definieras av
Nielsen, kan komma att tillfora ndgot i undersokningen. Katastroffel som Nielsen
(1993) ndmner i komponenten “errors” har redan, i den man de funnits, eliminerats
under den tid de tre existerande pilotprojekten pa Volvo Aero anvént systemet i olika
omfattning. Ovriga fel i systemets design anser undersékningen kommer att fingas
upp under de kommande intervjuerna dér bl a Rubins komponent "usefulness”
undersoks. Nielsens (ibid.) och Rubins (1994) komponenter som ingér i termen
usablility dr jamforbara. De tva forfattarna har dock skiftande namn pa vissa
komponenter med liknande innehéll, darfor ges en beskrivning av vilka komponenter
som likstélls med varandra. Rubins "usefulness” och ”learnability” &r jamforbar med
Nielsens “learnability” och "memorability”, Rubins “effectiveness” ér jamforbar med
Nielsens “effectiveness™ och Rubins “attitude” dr jamforbar med Nielsens komponent
for “satisfaction”. Skillnaden dem emellan &r att Rubin (ibid.) inte ndmner “errors”
som en komponent i sin definition av usability.

Genom att beskriva bdde Nielsens (1993) och Rubins (1994) definition av usability i
vér undersokning ges ldsaren en bédttre mojlighet att sitta sig in i de kriterier som
utvirderingen kommer att baseras pa. Undersokningen anvinder de kriterier beskrivna
i avsnittet, som grund for de fragor som kommer att stéllas till anvéindare under
intervjuer pa Volvo Aero.

© 2002 Maj Gunnarsson, Michael Jonasson & Pernilla Jonsson 28



4 Fallbeskrivning

Vart fall innefattar en studie som inom ett avgrénsat system skall upptécka, studera,
besvara samt na en sa god forstaelse for undersokningsproblemet som mojligt
(Adelman et al., 1983 i Merriam, 1998). Fallstudien utfors pa Volvo Aero och syftar
till att svara pa forskningsfragan hur en utvérdering baserad pa usability-teori bor vara
utformad for att stodja utvéardering av system for samarbete. Genom att besvara var
forskningsfraga anar vi att &ven Volvo Aero far svar pa de frdgor som &r intressanta
for dem. De vill bl a veta om anvéndarna kénner att de far stod och hjédlp av OMS i
sitt dagliga arbete, och om anvédndarna kénner igen sin roll i den av OMS beskrivna
processen. For att ge ldsaren en inblick i vad OMS ér for system och hur det &r
uppbyggt, har vi i foljande avsnitt valt att ge en utforlig beskrivning av systemet.
Vidare beskriver vi dven dagens parmsystem for att oka ldasarens majlighet att forstd
respondenternas asikter.

4.1 Beskrivning av pdrmsystem

Ar 1978-79 samlade Volvo Aero sina krav fran leverantérer, instruktioner och rutiner
i parmar. Det genomfordes for att strukturera arbetet och ddrigenom minska
produkternas genomlopstid i organisationen. Idag ar 2002, finns det ungefédr 130
parmar i organisationen, vilka dr dagens dokumenterade kvalitetssystem. Det
befintliga kvalitetssystemet &r uppbyggt i fyra nivéer; foretagsgemensamma krav,
divisionsspecifika krav, divisionsspecifika rutiner samt detaljerade instruktioner for
metod- och processbeskrivningar. Parmarna finns pa olika platser i organisationen,
beroende pa var anvidndarna &dr. Anviandarna kan dock inte ta med sig parmarna till sin
arbetsplats, utan de finns hos nadgon ansvarig pa varje avdelning.

For att underlétta tillgéangligheten finns sedan 1996 dven vissa delar av instruktionerna
endast tillgdngliga via Volvo Aeros Intranét Violin, i ett elektroniskt lagrat
“bibliotek™. Syftet med det elektroniska "’biblioteket™ dr att underlétta uppdateringar
och distribution av de befintliga styrande och regelgivande dokumenten.
Instruktionerna och kraven i form av pdf-dokument presenteras med liknande layout
som i pdrmarna, for att anvdndarna skall kénna igen sig. Att ndgra instruktioner finns
att na via Intrandtet &r ett forsok att gora dokumenten mer lattillgéingliga, samt
sikerstilla att informationen dr aktuell. I var undersokning gor vi dock ingen skillnad
mellan pdf-dokument och parmsystemet, da informationen &r densamma och
presenteras pé liknande stt. Enligt tidigare studier pd Volvo Aero, &r det emellertid
svart att se samband mellan relaterade dokument i pdrmarna. Dessutom sker idag inte
framtagande, distribution och arkivering av dokumenten pa ett enhetligt sétt. Det har
lett till att Volvo Aero nu har gétt ett steg langre och planerar inforandet av ett
objektbaserat IT-system, inom ramen for projektet OMS 2000.

4.2 Beskrivning av Operational Management System

Operational Management System (OMS) dr exempel pa ett system som skall
anvéndas for att forse Volvo Aero med verktyg som kan sékerstélla en framgangsrik
verksamhetsprocess. OMS ir alltsd det CSCW-system som inom ett par ar &r planerat
att anvédndas for att fora Volvo Aero gruppens medlemmar ndrmare varandra, och det
skall beskriva arbetssittet pa ett roll- och processorienterat sitt (Christborn, 2001).
Samma system kommer att finnas i hela organisationen, men innehéllet kommer att
variera beroende pa vilket affirsomrade anvéndaren dr knuten till.
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Verksamhetssystemet OMS bygger pa en plattform utvecklad av mjukvaruforetaget
QualiWare (http://www.qualiware.dk). Den heter i originalversion QualiWare
Lifecycle Management (QLM). OMS é&r Volvo Aeros egna namn pa plattformen, d v s
en anpassning av QLM till Volvo Aeros behov.

Med OMS kan Volvo Aero utforma afférsprocesser och det dr d&ven mojligt att skapa
processmodeller som visar "hur” olika delar av organisationen samarbetar for att
producera ett visst resultat. Systemet kan dven skapa organisationsmodeller som
belyser aspekten “vem’ som gor vad, samt skapa affdrs- och informationsmodeller
som beskriver ”vad” som gors i organisationen. Enligt mjukvaruforetaget QualiWare
ar det @ven mojligt att via OMS skapa modeller som illustrerar krav, policy, kritiska
framgangsfaktorer och mal, samt svarar pa fragan varfor en uppgift skall utforas.

Genom att tillhandahalla ett system for underldttande av gemensamt arbetssétt, som

t ex OMS, dr det meningen att Volvo Aero forutom en béttre kvalitetssdkrad produkt,
dven skall erhdlla en mer strukturerad verksamhetsprocess. Pa sa sitt bor
organisationen béttre kunna kontrollera utvecklingstider, kostnader, kvalitetssakring,
samt sékerstélla att alla arbetar mot ett gemensamt mal. OMS skall dven tydliggora
individens plats i den 6vergripande processen och pd sd sétt utveckla och klargora
kédnslan av att vara en del av en storre process. Med system som OMS hoppas Volvo
Aero bl a kunna méta krav pa t ex kortare produktcykler och krav pa kundspecifika
konfigurationer. De &r enligt Keen (1991 i Ljungberg, 1996) och Womack et al. (1990
i Ljungberg ,1996) alla exempel pé ingredienser i de fordndrade villkor dagens foretag
verkar i, och naturliga atgérder for att pressa kostnader, oka kvalitet, samt ta
konkurrensfordelar.

Det skall vara mojligt att 6ppna verksamhetssystemet OMS hemsida, som ligger
tillgénglig for alla pa Violin, vilja den process som den anstédllde skall arbeta med och
klicka pa den arbetsuppgift som skall utforas. Verksamhetssystemet kommer att
tillhandahalla information, med hjélp av text, bilder, scheman och videoklipp, om hur
arbetsuppgiften skall utforas. Det finns ocksa information om hur arbetsuppgiften &r
kopplad till andra arbetsuppgifter, sé att sambandet mellan det som gors nu och det
som skall goras senare blir tydligt. Systemet ger dven information om det finns
speciella krav och befogenheter kopplade till arbetsuppgiften.

Projektet startade hosten 2001 med personer fran Trollhdttan, Bromma, Malmo,
Kongsberg och Florida, och beréknas vara klart for alla att anvénda i slutet av 2003
(Christborn, 2001). Grupper frdn Kongsberg och Trollhéttan har tagit fram tre delar
som ingér i det kommande verksamhetssystemet, och driver dem som pilotprojekt for
att testa funktionalitet och kvalitetssdkra plattformen. Pilotprojekten &r Anskaffning
pa Volvo Aero Norge, Motorunderhéll och Ekonomi pa Volvo Aero i Trollhéttan.

Da vi av sekretesskil inte kan visa den senaste versionen eller versionen med korrekta
floden och processer, viljer vi att visa en demoversion av OMS. Den fungerar pa
samma sétt med klickbara floden och aktiviteter, men processernas namn och
uppbyggnad &r inte 6verensstimmande med verkligheten pa Volvo Aero. Dagens
version har inte heller samma utseende da grénssnittet fordndrats i positiv riktning.
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Nedan syns bilden (fig. 3) som visas inledningsvis nér de anstéllda startar OMS.
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Fig 3. Huvudprocesskarta

For att askadliggora hur OMS fungerar véljer vi hér att folja processen ”Assembly &
Maintenance”. For att komma vidare till nédsta niva skall anvéndaren klicka pa
knappen som finns inom processrutan (se markering fig. 3).

Det som da visas &r en bild av delprocessen "Nymontering & Underhall” med dess
tillhorande aktiviteter (fig. 4).
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Fig 4. Delprocess “Nymontering & Underhall”.
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For att komma vidare och se en av delprocesserna, hidr "Montera & verifisera”, kan
anvéndaren klicka pa knappen som finns i rutan for aktuell delprocess (se markering
fig. 4).

Montera och verifiera
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Fig 5. Presentation av aktiviteter under "Montera & Verifiera”

I vart exempel vill anvindaren se pé aktiviteten Pakke gassturbin™ (se markering fig.
5) For att komma vidare klickar anvédndaren pa knappen vid markeringen (fig. 5 punkt
1), d& visas texten i vinsterramen. Det dr de delaktiviteter som finns Pakke
gassturbin”. Anvéndaren klickar dérefter pa den delaktivitet den vill utfora (i
vénsterramen, fig. 5 punkt 2). Anvindaren ser d& en detaljerad beskrivning av den
aktivitet som efterfragats, har "Merking av Pakke” (fig. 6).

Merking av Pakke

e  NOTE: Dokumenter som skal folge
forsendelsen (COC og S/N lister) legges
under lokket i hver samle-eske
1. 2 stk strammeband brukes, med

hjerneforsterking. NB: skal vare av
polyester-type

2. Trekk tape over strammebandskjotene

3. Lokk stiftes pa 4 sider

4. Sebrapose 1 stk, size nr 5 for "Packing
list", plasseres som anvist og KUN pa
kollinr 1

5. 1 stk polystyrenplate 10 mm legges pa
toppen av overste kassett.

6.  Adressemerking med kollimerking, 1
stk, selvklebende etikett plasseres som
anvist. NB: pase at adressen er iht
advice

7. "HANDLE WITH CARE" merking p&
4 steder som anvist

8. Konvolutt som skal inneholde: COC,
advice og S/N lister. Merkes med rod
lapp. Festes med tape og KUN til kolli
nrl.

Fig 6. Arbetsbeskrivning 6ver "Merking av Pakke”. e NOTE: Alle utvendige merkelapper ma

dekkes / "tettes" med klar tape

Trapall matr anDODDSZiE/
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Genom OMS kommer, enligt Volvo Aero, arbetet att forenklas avsevirt (Christborn,
2001). Det blir enklare for nyanstéllda att ldra sig sina arbetsuppgifter. Volvo Aero
erhaller dessutom en mer homogen verksamhetsprocess. | och med att
verksamhetsprocessen i hogre grad standardiseras menar Volvo Aero att kvalitén pa
arbetet och produkterna kan hojas (ibid.). Den vision Volvo Aero har nér det géller
OMS lyder sammanfattningsvis enligt nedanstaende:

Att mota kunders och myndigheters krav och forvéntningar
Létt att anvénda och uppdatera

Hog tillgidnglighet

IT-baserat

Roll och processorienterat

Stodja anviandaren

Sprida "’best practice” inom Volvo Aero gruppen

Vara visuellt (bilder, video, flodesbeskrivningar)

Reducera befintligt text med 80%
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5 Resultatbeskrivning

I foljande avsnitt kommer asikter framkomna under intervjuerna med anvindare pa
Volvo Aero presenteras. Vi har valt att kategorisera resultatet enligt tidigare ndmnda
kriterier for usability.

5.1 Usefulness

“Inte ett nytt R/3, det orkar vi inte med” (R/3 ar ett befintligt IT-system pa Volvo
Aero)

Kommentaren uttalades av en av respondenterna pa Volvo Aero nér vi fragade om hur
forsta kontakten med OMS upplevdes. Kommentaren kan belysa ett problem som
finns vid inforandet av system. Ytterligare &sikter frdn respondenterna dr att inkludera
anvindarna i implementationen for att OMS skall bli framgangsrikt. Underskningen
har dven funnit att flertalet av de intervjuade anser att det &r viktigt att fa en viss
méngd utbildning for att underlétta inférandet och anvdndandet av OMS. Intervjuerna
visar att den utbildningen bor omfatta savél kunskaper om OMS som system som
kunskaper om processer, aktiviteter och roller. De flesta respondenterna anser dock att
OMS dér latt att ldra sig. En av anledningarna &r att det liknar Internet och Volvo
Aeros Intrandt Violin, vilket skapar en kénsla av igenkédnnande. Det forsta citatet till
trots visar anda undersokningen att flertalet respondenter har en positiv erfarenhet
fran det forsta intrycket av OMS.

Om OMS skall vara ett stod for anvidndarna att uppna de av organisationen uppsatta
malen, krdvs enligt de intervjuade att det dr ett 6versiktligt system som forenklar
synen pa processer. De menar ocksa att det dr viktigt att systemets olika delar &r
enhetligt utformade for att alla anvindare skall kunna kdnna igen sig. Om systemet
uppnar enhetlighet kan det underlétta for anvéndarna att arbeta pd samma sétt, och
dédrigenom kan troligtvis en hogre kvalitet erhéllas pa det arbete som utfors.
Tankeséttet kan illustreras genom asikten fran en av respondenterna om att OMS
underlittar att inte gora fel. Under intervjuerna framkom &ven att respondenterna
anser att informationen i OMS &r enkel att uppdatera och de menade att det borde
sikerstilla att informationen dr aktuell. Ovanstaende dsikt speglar ett positivt intryck
av OMS di anvindarna under intervjuerna uttryckte de svérigheter och den osékerhet
som uppstar i samband med uppdateringen av dagens parmsystem. Osédkerheten
grundas i att det ibland inte dr aktuell information som finns i parmen.
Respondenterna uttryckte ocksé att de genom OMS kan {3 storre forstéelse for sin lilla
del av processen, samt att systemets mojlighet till 6verblick over hela processflodet
leder till att de kan kénna att de dr ”...en del av kedjan’.

Vidare motivation till att anvinda OMS uttrycktes av respondenterna da de papekade
att det dr enkelt att hitta information och ddrigenom fa stéd och hjilp att utfora sitt
arbete pa ritt sitt. Det beskrivs pa ett bra sitt av citatet:

"OMS gor det enklare att se att man gor rdtt saker vid rcitt tillfdlle. ”
Dessutom ser respondenterna en stor fordel med att den totala textmassan, som finns

samlad i dagens parmsystem, kommer att reduceras i och med inférandet om OMS.
Enligt Volvo Aero kommer textmassan att reduceras med ca 80 procent, for att
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ersittas med framst bilder och flodesscheman. Har finns dock en baksida da vissa
respondenter anser att det finns en risk att viktig information foérsvinner vid
overgangen fran parm till OMS. En rekommendation frén anvéndarna &r att
informationen som fors over kontrolleras av ndgon utomstaende, for att sékerstélla att
inte ndgot viktigt gar forlorat vid omarbetningen. Det dr dessutom viktigt att
sdkerstilla att anvidndarna lér sig de riktiga” grunderna for hur arbetet skall utforas
och inte endast fragar andra medarbetare. Det visar sig dock att flertalet av
respondenterna anser att OMS friamst kan vara bra for att ldra sig nya arbetsuppgifter i
kombination med handledning av ndgon erfaren arbetskollega. Respondenterna ser
dven en stor nytta av OMS vid uppldrning av nyanstillda, da systemet gor det enklare
att fa en overblick av foljden av de olika arbetsmomenten som arbetsuppgiften bestéar
av. Citatet att OMS ar "...ett bra verktyg for att fa verksamheten att rulla pa”
sammanfattar den 6vergripande asikten som framkom under intervjuerna angédende
kriteriet usefulness.

5.2 Effectiveness

Merparten av respondenterna anser att OMS gor det enkelt att hitta information
forknippad med den delprocess, aktivitet eller rollbeskrivning som beror
arbetsuppgiften. OMS ér enligt respondenterna Gversiktligt och har en uppbyggnad
som kan liknas vid Internet eller Violin (Volvo Aeros intranit). Det 4r klickbara
flodesscheman ddr anviandarna fran en huvudprocesskarta kan navigera vidare ner i
delprocessen (fig. 3). Det gor att respondenterna kénner att det &r enkelt att folja, och
att se i vilken riktning de ska. Som en respondent uttryckte, det &r “idiotscikert”.

Pé fragan om respondenterna ansag att de behdrskade OMS, svarade ungefir hilften
av de intervjuade att de kénde att de behérskade de delar som finns idag och som kan
sammankopplas med respektive anvéndares arbetsuppgift. De som svarade nej pa
frdgan hade motiveringen att det idag dr svart att uttala sig om den saken, da
informationen i OMS é&r begrinsad i dagsldget. Dessutom papekade de som svarade
negativt att de kan sin del, men de sag ett problem att i framtiden kunna navigera i ett
fullt utbyggt OMS. Anledningen till det var farhagor att det skulle bli svéart att
identifiera pa vilken niva i processen de befann sig, och att det ddrigenom skulle bli
svarare att hitta den information de letar efter.

Anvéndarna tycker ocksa att det dr enklare att se vilka krav som forknippas med
respektive roll och aktivitet, d v s "... det dr ldttare att se samband, rutiner och floden
med hjdlp av OMS”. Vidare uttrycker respondenterna asikten att det flode som
beskrivs i OMS i de flesta fall Gverensstimmer med hur arbetet utfors i verkligheten.
Flertalet respondenter anser som tidigare ndmnt att det generellt krdvs mer kunskap
om processer och processorienterat arbetssétt for att de sjdlva enklare skall kunna
identifiera sin roll i, den av OMS beskrivna processen.

Under intervjuerna framkom &ven vikten av information angéende uppdateringar som
genomforts i OMS. Flertalet respondenter uttryckte viss oro dver hur information om
gjorda uppdateringar skall komma dem tillhanda. Alla tillfrigade ansdg att det &r av
yttersta vikt att informationen i OMS hélls uppdaterad och att alla berérda omgaende
informeras om foréandringar. Sammanfattningsvis podngterar anvindarna vikten av att
fa vara delaktiga i framtagandet av sin delprocess, samt att uppdateringar hanteras pa
ett strukturerat sitt, for att OMS skall bli ett effektivt verktyg i arbetet.

© 2002 Maj Gunnarsson, Michael Jonasson & Pernilla Jénsson 35



Resultatbeskrivning 2002-04-09

5.3 Learnability

De flesta respondenterna anser att OMS idr enkelt att hantera och hjilper till att 16sa
arbetsuppgifter. Det dr logiskt uppbyggt med en 6versikt 6ver foretagets verksamhet,
vilket gor det l4tt att hitta information. OMS beskriver enligt de tillfrdgade vem som
skall gora vad och nér det skall goras, déri ligger ocksa en av styrkorna med systemet.
Det forenklar enligt de intervjuade mojligheten att se vilka aktiviteter som sker i
anslutning till den egna arbetsuppgiften. Respondenterna anser i och med OMS
uppbyggnad, med klickbara flodesscheman och dess likheter med t ex Violins
uppbyggnad, att det som sker vid interaktion med systemet 4r det de forvéntar sig. En
respondent uttryckte det som att ... just att jag far det jag forvintar mig dr styrkan
med OMS”. Merparten av respondenterna uttrycker att OMS &r enkelt att anvénda,
inrdknat eventuell utbildningstid. De papekar dock &n en gang vikten av att ha
grundldggande kunskap om processer, samt att anvéndaren involveras i utvecklingen
sa att OMS speglar verkligheten, och pa sa sétt blir enklare for anvéndaren att hantera.
Det &r enligt en respondent, av yttersta vikt att organisationen tar hénsyn till att
processen dr dynamisk och att det saledes kravs kontinuerlig utveckling av systemets
processer, floden och aktiviteter. Har ndamns @ven av en del respondenter att det dr
viktigt att hjalpfunktionen halls uppdaterad och dr utforlig p g a att OMS é&r ett
fordnderligt system.

Just enkelheten att hantera systemet kan inverka pa hur enkelt det &r att komma ihag
hur OMS skall hanteras. Alla respondenter anser att det &r enkelt att komma ihag hur
de skall hantera systemet. De ser heller inga problem, ens for tillfdlliga anvéndare att
hantera OMS. Flertalet respondenter tror dock att det dr bra om nyanstéllda far
kunskap om organisationens uppbyggnad for att de enklare skall kunna utnyttja OMS
som ett stdd i arbetet. De intervjuade trodde sig &ven kunna komma ihég hur systemet
skall hanteras @ven om de varit ifrdn systemet en ldngre tid, under forutséttning att
inga storre fordndringar har skett nér det géller aktiviteter, funktioner och roller.
Sammanfattningsvis kan ndmnas att flertalet respondenter tycker att OMS &r enkelt att
hantera med den befintliga kunskapsniva de har. Det dr dock viktigt att papeka att de
pilotprojekt som for niarvarande drivs pa Volvo Aero &r begriansade till sin omfattning
och att det &r en risk att det fullt utbyggda OMS blir svérare att hantera p g a sin
storlek. I 6vrigt sdger respondenterna att det dr den enkla uppbyggnaden som gor det
latt att komma ihag hur de skall hantera systemet. En respondent uttryckte det som att
OMS dr ”...vdldigt likt Internet, inget man glommer”.

5.4 Attitude

Att anvdndarna kénner tillfredsstéllelse med OMS ér viktigt for att de skall acceptera
det som ett verktyg for stod och hjilp i arbetet. Respondenterna &r i stort sett
samstdimmiga, och de allra flesta kdnner att OMS kommer vara ett anvdndbart system
som kommer att kunna stédja dem i arbetet.

Vad det giller uppbyggnaden av OMS ér det viktigt att papeka att de pilotprojekt som
finns representerade i Sverige har valt att presentera en mindre delprocess ddr den
detaljerade informationen i vissa fall saknas. Pilotprojektet i Norge & andra sidan har
valt att presentera en storre mer detaljerad process. Det kan inverka pa
respondenternas attityd och tillfredsstillelse med systemet, dé vi i vissa delar kan se
skillnader i respondenternas attityder till OMS mellan Sverige och Norge.
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Under intervjuerna framkom att respondenterna inte tyckte att processerna kunde
beskrivas generellt i de fall dir avdelningarna skiljer sig at. Risken finns att
avdelningar med liknande arbetsuppgifter t ex kan ha skilda arbetsbeskrivningar och
krav. Respondenterna uttryckte dven asikten att det &r viktigt att processerna beskrivs
pa ett enhetligt sétt som speglar hela arbetssittet. Vidare papekade en respondent att
organisationen inte hittat ndgon bra mall for uppbyggnad av processer. Den tillfragade
kénde heller inte att den berdrda avdelningen fatt mojlighet att vara med och utarbeta
den aktuella processen. Respondenten ansdg dessutom att den aktuella processen
endast presenterade en centralstabs syn pa densamma. Trots nyss ndmnda invdndning
tycker merparten av respondenterna att OMS foljer de befintliga processerna som
finns i dagens verksamhet. Andra asikter som framkom var att rollbeskrivningarna i
OMS i vissa fall inte stimde dverens med befintliga arbetsbeskrivningar. Det som
respondenterna anser vara viktigt med OMS, for att fa en bra bild av verksamheten, dr
att overfora den information som idag finns i parmarna till systemet. Vidare anser de
dven att det dr viktigt att skapa ett eget intresse av att engagera sig i utvecklingen av
systemet. De menar att ju fler anvindare som engagerar och intresserar sig for OMS,
desto mer “levande” blir systemet och med det dkar chanserna att arbetsprocesserna
representeras pa ett korrekt sétt.

Alla respondenter papekade att informationen i OMS var latt att hitta, latt att soka,
lattillgédnglig samt att den var relevant. De ansag dven att den var mer Oversiktligt
presenterad jamfort med dagens parmsystem. Det framkom dessutom asikter om att
informationen i OMS, presenteras i en mer systematisk foljd, vilket enligt
respondenterna gor det enklare att utfora arbetsuppgifterna i rédtt ordning. Ménga
respondenter framholl dock OMS brist pé detaljerad information om t ex
arbetsbeskrivningar. Det kan enligt en respondent gora viss information i OMS

”... oppen for tolkningsfel ”. Under intervjuerna framkom ocksa farhdgor om att
befintlig och viktig information som finns i pairmsystemet kan komma att ga forlorad
vid overgangen till OMS. I samband med det framholl flera respondenter, &dn en gang,
vikten av att gora en jamforelse mellan informationen i OMS och parmsystem for att
sakerstilla att ingen viktig information gar forlorad. De menar att kontrollen med
fordel kan utforas av nagon utomstaende (se 5.1 Usefulness). Respondenterna
uttryckte OMS fordelar nér det géller uppdatering, som med OMS hjélp kommer att
sla igenom Overallt samtidigt. Pa sa sitt behover anvidndarna inte oroa sig over risken
att erhélla inaktuell information som kunde vara fallet med parmsystemet. En
respondent papekade dock att om anvéndarna véljer att skriva ut information fran
OMS som de sedan sparar, kan risken for inaktuell information foreligga dven har.

Flertalet av respondenterna ser OMS som ett anvéndbart verktyg som &r litt att
hantera, mindre tidskrdvande att anvénda, samt mer lttforstdeligt &n parmsystemet.
De anser dven att systemet dr pedagogiskt samt dverskadligt uppbyggt, och som en
respondent uttryckte ... det foll sig naturligt vart man gar”. Respondenterna menar
att det dr sjélvklart hur de skall g tillvdga for att navigera i systemet. Att OMS é&r

”... logiskt uppbyggt mot processen dr en styrka”, menar en respondent. En annan
respondent anser att ”... det dr ldttare att forsta processen och det som sker fore och
efter mig”, med hjdlp av OMS. Citaten speglar respondenternas asikt om att de med
hjélp av systemet enklare kan se var i processen de befinner sig. Genom det anser de
att systemets anvéndbarhet Okar. I samband med det uttryckte respondenter asikten att
OMS édr mer roll- och processorienterat &n parmsystemet. Ytterligare ndgot som enligt
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respondenterna kommer att padverka OMS anvéndbarhet i positiv riktning &r att det &r
dynamiskt och har formégan att andras med organisationen.

Den storsta anvidndningen respondenterna ser med OMS &r for att ldra upp t ex
nyanstillda, samt att for egen del ldra sig nya arbetsuppgifter. En av de intervjuade
uttryckte att ”... for nyanstdllda blir OMS ett jdttebra verktyg, som ett kul Playstation
3”. Manga respondenter anser inte att de kommer att anvinda OMS for sitt dagliga
arbete, da de kdnner att de har tillrdcklig kunskap for att utfora sina arbetsuppgifter
anda. En respondent uttryckte asikten att OMS bara é&r ett system for Volvo Aero att
visa for andra, t ex kunder, att de sdkerstiller kvalitetsarbetet. Alla de tillfragade anser
att utvecklingen som innebdr att ga fran parmsystem till ett IT-baserat system &r
positiv. En av respondenterna anger att skalet till det &r att alla har tillgéng till dator,
vilket gor OMS lattillgéngligt. Sammanfattningsvis kan respondenternas asikter
speglas med hjélp av tre punkter givna under intervjuerna. De anser att OMS ir:

e Eftt gemensamt system.
o Ett tillgdngligt system som nés overallt.
e Ett anvédndarvénligt system, som ger bra 6verblick.

Vidare uttryckte en respondent att OMS dr ... ett ansikte mot virlden som alla kdnner
till och kan’.

5.4.1 Tankar om framtiden

Nir vi fragade hur respondenterna tror att OMS kommer att tas emot av andra
anvindare pa Volvo Aero, trodde de att det skulle bli ett blandat mottagande. De
flesta trodde att mottagandet paverkas av anvéndarnas alder, och generellt menar de
att systemet kommer att fa ett mer positivt mottagande av de yngre &n de dldre
anvédndarna. Anledningen till det &r att de flesta respondenter tror att yngre personer dr
mer vana vid datorer och dédrigenom tar till sig OMS léttare &n de &dldre. En
respondent tror dessutom att en del dldre kan tycka systemet dr onddig, da de kénner
att de redan kan sin uppgift. Respondenten menar darfor att det dr speciellt viktigt att
forklara for dldre varfor OMS skall inforas. Andra asikter som uppkom under
intervjuerna angdende inforandet av OMS ir att det kommer att krdva mycket
forarbete for att systemet skall accepteras. Flera tillfrdgande anser att det dr viktigt att
kartldgga processerna samt att definiera roller och aktiviteter. De menar att om
anvédndaren inte kan identifiera sig med den roll som OMS beskriver kan det leda till
svarigheter. Det kan speglas av citatet "OMS avgor inte, det beror pa
fordndringsovilja”.

En annan respondent tycker att OMS é&r bra da det dr operativt och ligger i
verksamheten och inte vid sidan av densamma, som parmsystemet. Vidare menar
respondenten att ... pdrmverket lever sitt eget liv, det har inget med mitt arbete att
gora’.

Infor framtiden anser de flesta respondenter att OMS kommer att vara en hjélp i
arbetet, men det kravs da tillrdckligt detaljerad information for att utfora de aktuella
arbetsuppgifterna. Alla kommer nog inte att se nyttan med OMS i sitt dagliga arbete,
som en respondent uttryckte det. Ménga respondenter &r ocksa tveksamma till om de
kommer att anvinda OMS dagligen, utan de ser det framst som ett uppslagsverk vid
t ex resor och vid uppgifter som inte utfors ofta.
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5.5 Ovriga synpunkter p4 OMS

Flertalet respondenter uppger att layouten i OMS kénns bekant och jamf6r den med
layouten pé Violin och Internet, som de anser att de flesta i foretaget kdnner igen.
Respondenterna papekade ocksa att det &r viktigt att OMS olika processnivaer &r
enhetligt beskrivna for att de anstéllda skall kénna igen sig vid interaktion med
systemet. En del av de tillfragade upplever att det finns brister i dagens pilotprojekt.
Vara egna studier av systemet och respondenternas uppfattning Gverensstimmer
angdende asikten att de linjer som forbinder huvudprocesserna i OMS ir otydliga. De
intervjuade menar att det forsvarar att se hur processerna sammanlénkas.

Undersokningen visar att synpunkten pa om rutorna som bygger upp processen skall
vara fargkodade eller ej, varierar kraftigt mellan de intervjuade. En del tycker att
fargkodning &dr bra och gor det enklare att veta i vilken process de befinner sig. Andra
papekar att farger forvillar och vill istéllet se att identifiering av en viss process gors
via monster, form eller ndgon symbol. Hur det &n dr med den saken, &r de flesta
respondenter overens om att det krévs en béttre identifiering om var i processen de
befinner sig, samt en béttre information om var de hamnar vid “bakat-klick”. Flertalet
av de intervjuade menar att problemet skulle kunna 16sas med tydligare beskrivningar
av knappar och processer samt aktiviteter. I de piloter som finns idag kan anvéndarna
inte direkt komma tillbaka till sin process huvudsida efter ha varit pd mer detaljerad
niva. For att kunna ga till processens huvudsida uppger de intervjuade att de maste
klicka alla tidigare steg bakat eller ga direkt till huvudprocessidan och navigera sig till
sin delprocess. I samband med foregaende asikt uppger respondenterna att ”flygplans-
knappen”, med vilken de kan ta sig tillbaka till huvudprocessen, ... dr en rdaddare i
noden ndr man villat bort sig”.

Under intervjuerna framkom &ven att de respondenter som anvint systemet en langre
tid, efterfragar mer tydliga och forklarande rollbeskrivningar. En av de intervjuade
menade ocksa att de borde vara enklare att ta sig till arbetsbeskrivningarna i OMS.
Efter egna studier av systemet tillsammans med uppfattningar som uppkom under
intervjuerna dr vi samstdmmiga i asikten att vanster ram och huvudfonster bor vara
béttre sammankopplade. Om anviéndaren t ex klickar pa en process i huvudfonstret
skall informationen i vinsterramen dndras. Dessutom framkom &sikten om att det
saknas ldnkar mellan t ex relaterade kravdokument, vilket efterfragades av ett flertal
respondenter. En del av de intervjuade tycker dven att namn och bild pa processdgare
bor visas i vinster ram for varje delprocess. Det for att skapa en trygghet genom att
anvindarna vet vem de kan vinda sig till vid problem eller fragor. Vidare menar de att
processdgarna far ett mer uttalat ansvar vilket kan leda till att varje delprocess halls
“up-to-date”.

Respondenterna uppgav att de har haft kinnedom om OMS under en varierande
tidsperiod som stricker sig frdn tvd ménader upp till ett ar tillbaka i tiden. I dagsléget
uppger de intervjuade att de fétt lite eller ingen utbildning angéende hur OMS é&r
uppbyggt och hur systemet skall hanteras. De respondenter som fatt utbildning hade
skiftande dsikter huruvida den har givit tillracklig kunskap for att hantera OMS. De
som inte fatt ndgon utbildning uttryckte i de flesta fall en 6nskan om att f& det. Det
fanns dock de som var av asikten att om anvéndaren kan hantera Internet behovs
ingen extra utbildning. Nagra tillfrdgade uppgav att de inte har deltagit i framtagandet
av OMS och att det inte heller varit ett onskemal om att i gora det. Ovriga uppgav att
de girna deltagit om avsatt tid funnits.
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Det finns skilda uppfattningar bland respondenterna om vad OMS ér for system. En
respondents uppfattning dr att OMS inte dr objektbaserat utan ett sammanlédnkat
bildregister med olika bilder 6ver processer, en annan uppgav att ... tanken dr att
OMS skall vara ett verksamhetssystem som dr operativt”. Ytterligare uppfattningar
som framkom om systemet var att det &r ... allt vart verksamhetsstod i elektronisk
form samlat bolagsmdissigt”, en anvandarhandbok, ett uppldrningssystem eller ett
regelverk. Intervjuerna visar att de flesta respondenter dr osikra pa vad OMS har for
syfte och endast ett fatal har fatt information om det. Uppfattningarna varierar fran att
det dr en ... omarbetning av manualer fran papper till skdrm”, att anpassa bolagen
till varandra och att gora regelverket mer anvéndarvanligt, till att sinka administrativa
kostnader.

Avslutningsvis kan nimnas att alla respondenter i stort har en positiv instéllning till
OMS som ir det verksamhetssystem som i framtiden skall fora bolagen i Volvo Aero
gruppen nidrmare varandra.
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6 Diskussion

I foljande kapitel diskuterar vi kring det resultat vi erhallit samt dess relevans for vér
studie.

6.1 Usefulness

Utifran vart resultat ser vi att det &r flera faktorer som paverkar om anvéndarna ser
nyttan med OMS och om de &r motiverade att anvinda systemet i sitt arbete. En av
faktorerna vi identifierat och som vi tror kan paverka hur anvéndbart anvdndarna
uppfattar OMS, &r hur de kommer i kontakt med systemet forsta gangen. Avgorande
for om anviandarna kommer att kunna se nyttan med systemet, kan bero pa om
fordndringen det nya systemet innebdr kommer uppifrén, utan mojlighet for
anvindarna att paverka, eller om férdndringen initieras fran anvédndarna sjélva.
Asikten framfors dven i teorier kring forindringsbenigenhet av Bjork et al. (1990),
som menar att en fordndring som trycks pa uppifran inte ger den berdrda personalen
ndgon chans att dverge sina tidigare uppfattningar pé ett skonsamt sitt. Vi tycker det
ar viktigt att OMS inte trycks pa uppifrén utan att ledningen genom information och
utbildning ger anvindarna mojlighet att @ndra sina vdrderingar och uppfattningar. Pa
sa sitt far de en mojlighet att vénja sig vid OMS och kidnna mojligheten att kunna
paverka den fordndring de omfattas av.

Genom intervjuerna ser vi ocksa att respondenterna vill vara med och paverka, inte
nodvandigtvis hela systemets uppbyggnad, utan endast den delprocess de berors av.
Vi anser att det &r viktigt att foretaget avsétter tid sa att anvéandarna har mojlighet att
paverka forandringen. For att anstédllda dessutom skall kunna acceptera den
kommande fordndringen &r det enligt Orlikowski och Gash (1994), viktigt att
artikulera forutfattade meningar, forviantningar och kunskap for att undvika onddiga
missforstand ndr ny teknologi introduceras i organisationen. Vidare kan den har
uttalade dsikten komma att hjdlpa organisationen att fa en samstdmmig syn pa vad
aktuell teknologi dr och vad den skall anvindas till.

For att anvéndarna i framtiden skall vara motiverade att anvinda OMS krévs att
organisationen har foljande faktorer i atanke. Vid omarbetning av informationen fran
parm till OMS é&r det viktigt att sdkerstilla informationens kvalitet. Det géller bade att
informationen som overfors dr korrekt samt att den &r uppdaterad och pé sé sétt
beskriver processer och aktiviteter som Gverensstimmer med det verkliga arbetet. Vi
anser att OMS kommer att forbéttra mojligheterna att hantera uppdateringar av
informationen i systemet.

En del av Volvo Aeros vision, angdende OMS, ir att reducera befintlig textmassa med
80 procent. Det vi tillsammans med respondenterna fragar oss, 4r om den befintliga
informationen i dagens parmar verkligen &r sa 6verflodig, att en sé kraftig reducering
gar att realisera. Kan de resterande 20 procenten spegla all den information som
organisationen forut ansag kravdes for att utfora arbetsuppgifterna? For att sékerstélla
det anser vi det vara viktigt att organisationen tillsammans med anvindarna
kontrollerar och verifierar den information som kommer att 6verforas fran
parmsystemet till OMS. Det dr ocksa nodvéndigt for att anvéndarna skall ldra sig att
arbeta efter riktiga grunder, d v s inte arbeta utifran felaktig information.
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Vi tycker ocksa att OMS kan ge anvindarna dkad forstaelse for sin lilla del i
processen, d v s att de dr ”... en del av kedjan”. Vi anser att respondenterna, genom
att karakterisera OMS pa det séttet, uttrycker asikter om systemet som vil
overensstimmer med vad Connolly och Pemberton (1996) samt Schmidt (1993 i
Ljungberg, 1994), anser vara ett CSCW-system. Aven Cashman och Grief (1984 i
Ljungberg, 1994) menar att CSCW-system anvénds for att stodja manniskor som
arbetar i grupp. Med det menar de att manniskor med olika arbetsuppgifter kan inse
att de olika delarna de arbetar med kan ses som en helhet. Genom att kombinera dem
kan de uppna ett nytt och béttre mal. OMS forenklar ocksd medvetenheten om andra
anvédndare och enligt Gutwin (1996) &r det viktigt for att uppna framgéangsrikt
samarbete.

Sammanfattningsvis anser vi att OMS uppfyller kravet pa kriteriet usefulness och
dédrigenom kan motivation att anvinda systemet som ett stod i arbetet oka.

6.2 Effectiveness

For att ett system skall anses anvandbart krévs att det dr enkelt att forstd samt att det
ar sé effektivt att anvédnda att det inom en kort tidsperiod medfor hog produktivitet.

Under intervjuerna framkom att respondenterna tycker att det &r enkelt att hitta
behdvd information i OMS. Vi tvivlar inte pa deras &sikt, men vill gidrna framhélla att
pilotprojekten i vissa fall saknar detaljrikedom i informationsinnehéllet. I dagslaget &r
det svart att uttala sig om informationen kommer att vara lika enkel att hitta i ett fullt
utbyggt OMS, som blir betydligt storre &n dagens pilotprojekt.

Vidare &r vi samstimmiga med respondenterna i dsikten om att OMS dr mer
oversiktlig vad det giller processer, aktiviteter och roller &n parmsystemet. Dessutom
anser vi att organisationen genom att beskriva processer och aktiviteter med hjélp av
flodesschema forenklar mojligheten till Gversikt, vilket i sin tur kan leda till 6kade
mojligheter att se samband som férekommer mellan organisationens olika processer. |
dagsldget kan det ddremot vara svart att med sikerhet sdga att oversikten kommer att
bestd nar systemet dr fardigutvecklat. Viktigt att papeka &dr dock att vi anser att det i
OMS kommer att bli betydligt enklare att hitta efterfragad information &n det &r i
dagens parmsystem.

Under intervjuerna uttrycktes asikter om vikten av att halla OMS uppdaterat, och om
att de uppdateringar som genomfors snabbt kommuniceras till anvidndarna. Att
informationen &r “up-to-date” kan ségas vara en av nycklarna till framgang for
systemet. Om anvindarna inte kdnner att de kan lita pa att informationen i OMS &r
korrekt och av senaste datum, kommer de inte att se ndgon nytta med att anvénda
systemet i sitt arbete. Vi anser att det dr av yttersta vikt att systemet dr dynamiskt och
att det dndras i takt med att kraven som forknippas med respektive arbetsuppgift
fordndras. For att alla anvéndare som berdrs av den é@ndring som gjorts skall & besked
om densamma, maéste ett system for att sprida &ndringar tas fram. Om det inte gors
tror vi OMS effektivitet kan komma att paverkas, och det kan medfora att anvéindarna
inte langre kan arbeta med lika hog produktivitet (Nielsen, 1993). Risken finns ocksd
att kvalitén pa det utforda arbetet sjunker. Det kommer sig av att de anvindare som
skall utfora arbete som finns senare i processen kan fa en felaktig produkt att arbeta
med, da dndringen eller uppdateringen av informationen kanske inte kommit alla till
del. Det kan medfGra att anvidndarna arbetar med inaktuell information, som de senare
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skickar vidare i processen. Darfor kan det vara viktigt att vara medveten om vad andra
i processen gor och skall gora. Det styrks bl a av Dourish och Belotti (1992) som
menar att det dr viktigt att forsta andras arbete, da det sétter de egna aktiviteterna i rétt
kontext.

Avslutningsvis anser vi att OMS &r enkelt att forstd och dkar mojligheten till Gversikt.
Séledes kan systemet ségas vara ett effektivt verktyg for samarbete och vi menar
dédrigenom att kriteriet effectiveness kan uppfyllas. I och med att OMS i dagsldget inte
ar fullt utbyggt ar det dock svart att med sékerhet sdga om systemet dven i framtiden
kommer att vara 6versiktligt och enkelt.

6.3 Learnability

Kriteriet learnability beskriver hur enkelt det dr for anvéndare att hantera systemet,
med en viss grad av kompetens, inom en fordefinierad tid. Det kan ocksé handla om
hur létt det &r for en anvindare att komma ihag hur systemet skall hanteras fran gang
till gdng. Learnability &r ett av de mesta centrala attributen nér anvéndbarhet
diskuteras (Nielsen, 1993). Det kommer sig av att alla system bor vara enkla att ldra
sig anvianda och ménniskors forsta erfarenhet av ett nytt system handlar om hur det &r
att ldra sig anvénda det.

Vi upptdckte under intervjuerna att det stora flertalet intervjuade anvéndare tyckte
OMS var enkelt att ldra sig och de sdg inga problem med att komma ihdg hur de
skulle ga tillvdga for att hantera systemet fran ging till gdng. De flesta framholl
likheten mellan OMS och Internet respektive Violin, som alla anstéllda har tillgang
till.

For att ytterligare underlétta for anvéndarna att hantera OMS foreslér vi att Volvo
Aero inte bara utbildar anvéndarna i hanterandet av OMS som verktyg, utan ocksa
informerar och utbildar de anstillda i processorienterat tinkande. En del av de
intervjuade menade att kunskapen om just processer bor forbéttras, da de ansag att
bristen av detsamma kan vara ett hinder for att snabbt ldra sig systemet. [ och med det
vill vi &n en gang papeka vikten av att tidigt involvera anvindare fran diverse olika
processer i utvecklandet och uppdaterandet av de i OMS beskrivna processerna. Pa sa
sdtt kan chanserna for att processerna i systemet verkligen representerar den
verklighet anvéndarna verkar i, forbéttras visentligt. Genom att ha en kontinuerlig
dialog med anvindarna tror vi dessutom att mojligheten for en framgangsrik
implementation av OMS 0kar. Det styrks d@ven av Bjork et al. (1990) som menar att
det &r viktigt att fordndringen dr vil forankrad i omgivningen for att mottagandet skall
bli gott, och att de som berérs av fordndringen ocksa kdnner att de dr delaktiga i den.
Om de gor det kan fordndringen genomftras med storre framgéng.

OMS ér enligt respondenterna dven dverldgset parmsystemet nér det géller att oka
anvindarens medvetenhet om andra arbetskollegors uppgifter. Systemet underléttar
for anvdndaren att se vem som skall utfora uppgiften, och nér den skall utforas. Enligt
Dourish och Bellotti (1992) d&r medvetenhet om vad andra gor viktigt pa sa sitt att de
individuella arbetsbidragen maste vara relevanta for hela gruppens strdvan att né det
gemensamma malet. Vi tror att det &r viktigt att inkludera kunskap om vikten av att
vara medveten om andra medarbetares aktiviteter i utbildningen infor
implementationen av OMS. Om de anstédllda saknar medvetenhet om arbetsuppgifter
direkt relaterade till den egna uppgiften, kan det paverka mojligheten att koordinera
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arbetsuppgifter. Pa sa sitt paverkas dven forutsittningen for att skapa ett bra
samarbete som leder fram till det gemensamma maélet (Gutwin, 1996).

Avslutningsvis vill vi som tidigare ndmnts, papeka att dagens OMS inte &r fullt
utbyggt. Enkelheten att ldra sig systemet och att komma ihag hur man gér tillviga tror
vi kan paverkas av systemets storlek. For att underldtta for framtida anvéndare anser
vi det vara ett gott rad att systemet dr sa enhetligt uppbyggt som majligt. Det borde
underldtta mojligheten att ldra sig och d&ven komma ihag hur navigationen i systemet
gar till. I dagsldget anser vi @nda att OMS uppfyller kriteriet learnability.

6.4 Attitude

For att anvdndarna skall kénna tillfredsstdllelse, genom att det hjdlper dem utfora sina
arbetsuppgifter, bor systemet vara angenamt att anvénda. Kriteriet "attitude” omfattar
saledes anvindares kénslor, dsikter och uppfattningar om systemet.

Vi anser att det &r av yttersta vikt att OMS verkligen speglar Volvo Aeros arbetssitt
pa basta sdtt. Om anvédndarna har uppfattningen att processerna beskrivna i OMS inte
representerar det verkliga arbetsséttet, kommer de inte att se systemet som ett stod i
arbetet. Anviandarna kommer dé inte att anse OMS vara ett tillfredsstdllande verktyg i
den mening att det hjédlper dem i arbetet (Nielsen, 1993). Vidare maste de anstéllda
kénna att informationen i systemet pa ett korrekt och komplett sétt beskriver de
arbetsuppgifter som &r aktuella. Vissa respondenter framforde under intervjuerna
faran med att bara flytta information mellan parmsystemet och OMS. De menade att
det dr viktigt att kontrollera den dverflyttade informationen, sa att eventuella fel som
finns i pdrmsystemet inte foljer med in i OMS. Dessutom papekade de vikten av att
organisationen verkligen flyttar ver all relevant information, och inte bortser frdn
viktig information, for att halla kravet om att reducera textmassan.

For att sdkerstilla att "rdtt” information flyttas Gver anser vi att textmassan for varje
unik process, aktivitet och uppgift bor revideras av en utomstaende grupp. Gruppen
kan t ex vara sammansatt av ndgon fran utvecklingsgruppen kring OMS, négon frén
den aktuella processen och ndgon som ér vil insatt i kvalitetssdkringsarbete. En grupp
med ovanstdende sammansittning bor ha goda mojligheter att sdkerstilla att all
relevant information for den aktuella processen representeras i OMS. D v s det dr
viktigt att informationen i OMS inte dr ... dppen for tolkningsfel . Det far dven
fordndringen att bli forankrad i den verklighet som existerar pa Volvo Aero.

Flera respondenter ansag att OMS &r mer roll- och processorienterat &n parmsystemet.
Det bidrar till att géra det enklare for anvidndarna att se en systematisk foljd i de
utforda arbetsmomenten, samt att enklare se sasmmanhanget mellan de arbetsuppgifter
de sjélva utfor, och de arbetsuppgifter nagon kollega utfor. Pa sa sitt ger det
anvédndarna en storre medvetenhet om sin del av processen, och det kan i sin tur
underldtta samarbete (Gutwin, 1996). Anvindarna kan ocksd fa storre insikt om hur
beroende deras egen aktivitet kan vara for ndgon annan nérliggande arbetsuppgift
(Malone & Crowston, 1994). OMS kan med andra ord underlidtta medvetandet om
forhallandet mellan egna och andras aktiviteter, samt underlitta koordinationen av
aktiviteter. Ytterligare orsaker till att anvindarna kan komma att se OMS som ett
tillfredsstéllande verktyg &r att det &r mer dynamiskt dn parmsystemet, d v s det har
formagan att dndras med organisationen.
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Genom att tillhandahalla ovanstaende anser vi att OMS hjdlper anvidndarna i arbetet,
och i alla fall teoretiskt har en hog faktor for tillfredsstéllelse. Vi stodjer det med att
respondenterna under intervjuerna uttryckt asikter som kan tolkas som att de tycker att
OMS dr ett tillfredsstédllande verktyg att arbeta med.

6.4.1 Tankar om framtiden

Under studiens géng har vi intervjuat bade dldre och yngre anvéndare. Deras asikter &r
i stort sdtt samstdmmiga nér det géller hur de tror att andra anvidndare kommer
anamma OMS. De flesta uttrycker asikten att systemet kommer fé ett mer positivt
mottagande av de “yngre” anvdndarna. Ddremot anser de “dldre” intervjuade att de
personligen kommer motta implementationen av OMS bra, men att ovriga “dldre”
anvédndare kan visa storre motstand mot forandringen. Vi 6verensstimmer med
asikten om att det kan vara svarare for dldre att acceptera den fordndring systemet
innebar. Anledningen dr enligt oss, att de dldre pa Volvo Aero i de flesta fall arbetat
pa foretaget under en lang tidsperiod, och kdnner att de kan sina arbetsuppgifter utan
och innan. Det kan i sin tur leda till att de inte ser ett behov av att anvinda OMS. Att
de inte inser behovet av fordandring dr ett vanligt skl till forandringsmotstand enligt
Angelow (1991).

Forandringsarbete dr ofta en s svar och komplex uppgift att det ibland inte &r konstigt
att det blir fel. Darfor anser vi att forberedelsen infor implementationen &r av stor vikt
for att systemet skall accepteras av anvidndarna. Volvo Aero bor sékerstilla att
arbetssétt och verktyg i de floden som forekommer, bade fore och efter den
fordndrade processen, passar ihop. Det krdvs att organisationen dverger praktiken att
avgransa tankandet till delar av verksamhetsprocessen, och utvecklar en forméaga att
behandla helheten (Bjork et al., 1990). Pa sa sitt kan en organisation i forédndring
béttre klara en komplex omgivning.

Att anvéndarna fér information om foréndringen anser bl a Angelow (1991) &r en
avgorande faktor for accepterande av densamma. Hér vill vi hédnvisa till
undersokningens resultat, ddr respondenterna under intervjuerna uttryckte skiftande
insikt om OMS syfte och den kommande fordndringen. Enligt Angelow (ibid.) dr det
viktigt att anvéndarna fér riklig och direkt information angéende foréndring, for att
motverka ryktesspridning som kan skapa osdkerhet hos medarbetarna. Dessutom
menar Lewin (1948) enligt Bjork et al. (1990) att vikten av att introducera
fordndringen tidigt, sd de som berdrs av den har tid att Gverge ej langre adekvata
etablerade virderingar, dr viktigt for att Gppenhet for nya I6sningar och ny kunskap
skall kunna skapas.

Ett viktigt papekande dr att alla som berdrs av fordndringsprocessen behover ha en
anknytning till den, f6r att ddrigenom bli delansvariga for forandringens fortlevnad
(Bjork et al., 1990). Om anvindarna far vara delaktiga i fordndringen tror vi,
mojligheterna 6kar att OMS stimmer dverens med den verklighet som rader i
organisationen. Det tror vi kan ha en positiv inverkan pad medarbetarnas syn pé
systemets anvéndbarhet. Darigenom belyser det vikten av att i ett vidare skede
involvera anvéndarna i framtagandet av arbetsbeskrivningar och floden till OMS.
Asikten stimmer vil verens med vad Bjork et al. (ibid.) menar ir viktigt vid
fordndring. De anser att fordndringen bor vara vél forankrad i omgivningen som
annars kan reagera negativt pd det nya.
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Aven om vart resultat visar att OMS ir enkelt och littforstaeligt, ... idiotscikert, bara
klicka sig fram”, anser vi det vara viktigt med utbildning. Forstaelse av
processorienterat tinkande anser vi vara grunden for att anvéndarna skall forsté och ta
till sig OMS som verktyg. Dérfor ser vi det som nédvéndigt att alla anvéndare far en
grundldggande utbildning i processorienterat tinkande samt en allmén utbildning i
handhavandet av OMS. Det verensstimmer med de asikter respondenterna uttryckte
under intervjuerna, samt styrks av Angelow (1991), som menar att kunskap ar viktigt
for att en fordndring skall accepteras. Som ett komplement till en vanlig utbildning
skulle en interaktiv utbildning kunna tas fram och den skulle t ex kunna liknas vid
Volvo Aeros interaktiva utbildning for MS Outlook. For att stodja anvédndarna i det
fortsatta arbetet med OMS bor ndgon form av supportverksamhet, t ex telefonsupport,
tas fram. Som ett ytterligare komplement skulle Volvo Aero kunna utbilda ndgon eller
nagra intresserade pa varje avdelning i OMS, sé att de i sin tur vid behov kan stodja
andra anvéndare.

For ovrigt anser vi att implementationen skulle kunna underléttas genom att
fordndringen och OMS introduceras av en medarbetare som har de anstélldas
fortroende. Personen som introducerar systemet for organisationen har ibland storre
effekt for hur det accepteras av organisationens medarbetare, dn den hjélp och nytta
medarbetarna kommer att fa av systemet (Malone & Crowston, 1994; Angel6w,
1991).

6.5 Ovriga synpunkter

Detaljerade arbetsbeskrivningar dr viktiga for att anvidndarna skall kdnna att systemet
ar ett stod i arbetet. Genom att arbeta pd samma sétt kan ockséd beroendet av
information producerad till andra underléttas. Standardisering dr ocksé enligt Malone
och Crowston (1994), ett sitt att hantera anvidndbarhetsberoende. Om OMS saknar
detaljering i arbetsbeskrivningar s tror vi att anvéndarna inte kommer att anvénda sig
av systemet. P4 sd sitt kan ett informellt arbetsséatt utvecklas, vilket i sin tur kan leda
till att ett av mélen med OMS, d v s kvalitetssdkring inte uppndas. Hér vill vi dven
papeka vikten av att ha tydliga beskrivningar i systemet av knappar, processer och
aktiviteter. Vi tror att det kan underlétta anvéindarnas mojlighet att navigera och kénna
igen sig i OMS.

Under intervjuerna framkom asikter om layouten av OMS och dven om var
undersokning inte omfattar det, sa vill vi &nda papeka att det &r viktigt att Volvo Aero
tar héinsyn till anviindarnas synpunkter vid det fortsatta utvecklandet. Asikter som
framkom bertérde omraden som t ex fargkodning av processer samt mojlighet att
enklare komma tillbaka till aktuell huvudprocess.

Genom var undersdkning ser vi att anvindarna kdnner att OMS kommer bli ett st6d
och hjilp i arbetet, dock inte i det dagliga. Den slutsatsen kan vi dra genom det
resultat var undersokning erhéllit, dér respondenter t ex uttryckte att de ser systemet
framst som ett uppslagsverk, regelverk eller som en hjélp vid nya arbetsuppgifter.
Angaende Volvo Aeros intresse av att veta om anvindarna kénner igen sin roll i den
av OMS beskrivna processen, anser vi att &ven den kan besvaras positivt.
Respondenterna uppger under intervjuerna bl a att ... man nog far en storre
forstaelse for sin lilla del i processen”, ”... man kdnner att man dr en del av kedjan”
samt att "OMS gor processen tydlig”. Det ssmmantaget med Ovrig relevant empiri

tolkar vi som att OMS underléttar for anvindarna pd Volvo Aero att se sin plats i den
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overgripande processen. De intervjuade anvéndarna poéngterar dock vikten av att alla
berérda medarbetare far grundldggande utbildningen i processorienterat arbetssitt.
Utan kunskaper om processer kan det bli svart for anviandare att forsta OMS
uppbyggnad, vilket utgor en viktig faktor for att systemet skall accepteras. Faktorer
som kan pdverka om OMS upplevs som ett anvéndbart verktyg &r som tidigare
nadmnts bl a anvidndarnas mojligheter att paverka utvecklingen, att informationen i
arbetsbeskrivningarna dr korrekt och tillrickligt detaljerad, samt att systemet dr
dynamiskt och kan utvecklas med organisationen.

Studiens utgangspunkt har varit att anvidndarna pa Volvo Aero maste uppleva det
undersokta systemet som anvéndbart for att det skall vara ett stod i arbetet. Om sa ej
skulle vara fallet anser vi, att systemet far svart att f4 den acceptans som krévs for att
anvédndarna i organisationen skall se det som det verktyg for verksamhetsforbattring
som Volvo Aero avsett det att bli. Vart resonemang stimmer vl dverens med vad
Fossum (1996) menar &r en sa kallad summativ utvérdering av anvidndbarhet. Syftet
med en summativ utvérdering &r enligt honom bl a att skaffa sig en uppfattning av hur
anvindbart det aktuella systemet &r for en specifik anvéndargrupp, d v s den svarar pé
fragan: ”Ar det hir systemet anvindbart for vara anvindare, i deras arbetsmiljo?”. For
att ett system skall anses som anvindbart av anvidndarna krévs inte bara att systemet
har de funktioner som behovs for att utfora arbetsuppgifterna. Att anvidndarna
upplever mervérde, d v s ser nyttan for egen del, med att anvénda systemet &r enligt
vér studie en viktig faktor for att de skall acceptera det. Det framgar dven av en studie
av Auramiki et al. (1998), dér de undersoker 6vergéngen fran dagboksanteckningar
pé papper till elektronisk form. I studien som utforts pa ett pappersbruk i Finland,
fastslar de att ett av skélen till att anvindarna inledningsvis uttryckte tvivel for att
anvinda den elektroniska dagboken, var en kénsla av att det bara skulle skapa extra
arbete utan nagon sjélvklar vinst for individen.

De utvérderingskriterier vi valt att utgé fran dr som tidigare namnt baserad pa
usability-teori. Om ett IT-system kan sdgas uppfylla de kriterierna kan det anses ha
god anvédndbarhet. OMS uppfyller dessa kriterier och kan séledes sdgas vara ett
system med teoretisk hog anvdndbarhet.

Undersokningen visar dock att en stor del av systemets framgang hinger pa om det
accepteras av de som skall anvénda systemet. Om en foréndring som t ex ett nytt IT-
system skall accepteras av medarbetarna i organisationen har var undersokning visat
att utvédrdering baserad pa usability-teori bor kompletteras med kriterium angaende
fordndringsbenédgenhet. Det &r bl a viktigt att riklig och direkt information
tillhandahalls for att undvika ryktesspridning. Det papekar dven Orlikowski och Gash
(1994), da de menar att det &dr viktigt att artikulera forutfattade meningar,
forvintningar och kunskap for att undvika onddiga missforstand nér ny teknologi
introduceras i organisationen. Vidare kan tillhandahéllandet av relevant information
enligt Henfridsson (1999) komma att hjélpa organisationen att fa en samstdmmig syn
pé vad aktuell teknologi dr och vad den skall anvéndas till. Dessutom &r det viktigt att
anvédndarna far mojlighet att paverka den kommande fordndringen och att det finns tid
for dem att Gverge sina tidigare uppfattningar pa ett skonsamt sétt (Bjork et al., 1990).

Vi tror dessutom att det dr viktigt att ett system for samarbete tydliggor andra
nérliggande aktiviteter, da det kan leda till att anvidndaren upplever 6kade mojligheter
att sitta det egna arbetet i kontext. Aven Auramiki et al. (1998) resonerar kring nyttan
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med att klargora samband mellan aktiviteter for att underlétta anvéandarnas forstéelse
av helheten.

De generella slutsatser och lardomar, samt de teoretiska bidrag pa dvergripande nivé
som kan utlédsas av undersokningen, dr att utvdrdering av system for samarbete,
baserad pé usability-teori, bor kompletteras med ytterligare kriterium.
Kompletteringen bor som tidigare ndmnt bestéd av kriterium rorande
fordndringsbendgenhet. Var studie visar att det vid fordndringsprocesser i allménhet
maste tilldelas tillrdckligt med resurser. Det for att berorda intressenter skall kunna
uppnd de mal fordndringen kriaver. Med forindring menar vi inte bara implementering
av ett nytt system utan dven storre uppdateringar och nya versioner. Vikten av
fordndringen som genomfors bor formedlas av ledningen, for att sedan sippra nedat i
organisationen. Det kommer att fa de efterfoljande flodena inom organisationen att
snabbare ta till sig forandringen. Da de anstdllda fatt tillfille att paverka den
forestaende fordndringen kommer processen att vara enklare att genomfora.
Motsténdet till en fordndring anviindarna sjédlva varit delaktiga i dr betydligt mindre &n
en fordndring som man blivit patvingad och inte kunnat paverka. De som ansvarar for
fordndringen maste dven sikerstélla att alla som omfattas av fordndringen, vet vad
den innebdr, d v s att ldgga stor vikt vid att forklara vad fordandringen syftar till for alla
berdrda. Det &r dven viktigt att inse att fordndringar méste fa ta tid for att sl& igenom
fullt ut och skapa positiva resultat. En stor del av fordndringsarbetet innebar ocksa att
sikerstilla att den fordndring som genomfors passar in i de andra delarna av den
process som asyftas. Organisationen maste hér se till helheten och inte till enbart de
individuella delarna.

Resultaten i undersokningen, som baserats pa en fallstudie, kan inte appliceras
generellt pa en organisation som viljer att infora ett nytt verksamhetssystem, men i
fall med snarlika forutsdttningar bor dnda vissa av slutsatserna vara intressanta. Vi
anser emellertid att undersdkningen har sa hog reliabilitet att liknande resultat
kommer att kunna éterfinnas vid en framtida undersokning med likartade
forutsdttningar. Det finns dock faktorer vi tror eventuellt kan ha haft inverkan pa det
resultat vi erhdllit. En av de faktorer kan vara att den empiri vi samlat in under vart
studie helt bygger pa de idag existerande pilotprojekten. D4 pilotprojekten inte &r fullt
utbyggda, och i vissa fall saknar fullstindig information om arbetsbeskrivningar,
roller och aktiviteter, kan det givetvis ha en inverkan pa det resultat vi erhallit. Det
fullt utbyggda OMS kommer troligtvis vara mer komplext uppbyggd dé alla
processer, aktiviteter och roller finns beskrivna. Det kan i sin tur komma att paverka
anvédndarnas asikter om systemet uppbyggnad och enkelhet att navigera i detsamma.
En annan faktor som kan ha inverkat pa vart resultat &r tidsaspekten. Vi fick bl a
tillgang till foretaget ddr var fallstudie skulle genomforas senare én berdknat. Det i sin
tur pdverkade genomforandet av véra intervjuer, da de forflyttades framat tidend v s
ndrmare julhelgen. Vi tror dock inte att de ovanstaende faktorerna haft ndgon
ndmnvérd paverkan pé vért resultat.

Vi ser en mojlighet till fortsatt forskning kring OMS och rekommenderar Volvo Aero
att utféra en ny studie om systemets anviandbarhet nér det fullt utbyggda OMS
anvints en langre tid. P4 sa sétt vore det mojligt att erhalla resultat som klart och
tydligt kan visa om t ex navigation och enkelhet att anvidnda systemet har paverkats.
Forskning kring CSCW-system har funnits ldnge men utvirdering av desamma ur ett
anvéandarperspektiv, med fokus pa anvidndbarhet, har var litteraturstudie visat vara
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ndgot eftersatt. Utifran var studie ser vi mojligheter till vidare forskning dér
utvérdering baserad pa usability-teori dven tar hidnsyn till faktorer sdsom
organisationens och dess medarbetares fordndringsbenidgenhet. Det for att erhalla en
mer komplett grund for anvidndarnas syn pa systemets anvéndbarhet.

6.6 Rekommendationer till Volvo Aero

Vi har enligt var undersokning dragit slutsatserna att anvéindarna pa Volvo Aero
upplever OMS som ett bra verktyg for stod och hjélp i arbetet. De upplever dven att
OMS mojliggor en bittre 6verblick av verksamhetsprocessen och séledes gor det
enklare att se sin och andras roll i processen.

De rekommendationer vi har till Volvo Aero angdende OMS fortsatta utveckling dr
som foljer:

e Klar och tydlig information om OMS syfte méste delges anvéndarna.

e Anvindarna bor ges mojlighet att paverka beskrivningen av sin delprocess i
OMS.

o Det idr viktigt att sdkerstélla att information som dverfors fran parmsystemet till
OMS ér korrekt och 6verensstimmer med det verkliga arbetet.

e Arbetsbeskrivningar i OMS bor vara sa detaljerade som mojligt for att sdkerstdlla
kvalitén i arbetet.

e Det dr viktigt att alla anvéndare far en grundléggande utbildning i
processorienterat tinkande, for att forstd OMS sitt att presentera information.

e Anvindarna bor erhalla utbildning pa handhavandet av OMS.
e OMS maste vara dynamiskt och kunna fordndras med organisationen.

o  Uppdateringar bor ske kontinuerligt for att sdkerstilla att informationen dr
“up-to-date”.

o  For att sdkerstilla att “rétt” information flyttas 6ver anser vi att textmassan for
varje unik process, aktivitet och uppgift bor revideras av en utomstaende grupp.

o For att stodja anvéndarna i det fortsatta arbetet med OMS bor ndgon form av
supportverksamhet, t ex telefonsupport, tas fram.

e Kontinuerlig utvdrdering av OMS for att bibehalla och utveckla systemets
anvéndbarhet.

Inforandet av OMS och liknande system for verksamhetsstyrning kan fora mycket
gott med sig, men det dr ingen allomfattande 16sning. Organisationen kan uppleva
motstand frén bl a berdrd personal nér arbetssitt och védrderingar méste anpassas for
att overensstimma med de nya sétten att strukturera arbetet. For att underlétta
integrationen av t ex nya IT-system i organisationer dr det viktigt att ta hdnsyn till
personalens kinslor, asikter och kunskap vid den forédndring som genomfors.
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7 Slutsats

Vart syfte med studien var att underséka om en utvéardering baserad pa usability-teori
behdver anpassas for att vara relevant vid utvdrdering av system for samarbete. Syftet
mynnade ut i foljande forskningsfraga: Hur bor en utvérdering baserad pa usability-
teori vara utformad for att stodja utvérdering av system for samarbete?

Var undersokning visar att en utvérdering baserad pa usability-teori bor innehalla de
kriterier som Nielsen (1993) och Rubin (1994) redovisar inom ramen for usability.
Undersokningen visar dock att ytterligare en faktor, forutom usefulness, effectiveness,
learnability och attitude, pdverkar om anvédndarna finner IT-systemet anvéndbart.
Enligt var undersokning kan ett system uppfylla usability-kriterierna, och séledes
teoretiskt vara ett system med hog anvédndbarhet. Det skulle med andra ord innebéra
att systemet som sadant dr anvédndbart, och skulle om det anvidndes medftra t ex hogre
effektivitet for organisationen. Det &r dock ingen garanti for att systemet kommer att
anvéindas som ett verktyg i arbetet. For att systemet skall uppfattas som ett anvéandbart
stod krdvs ocksa att anvidndarna accepterar den foréndring systemet innebér.

Utvérdering baserad pa usability-teori, bor séledes enligt vér studie darfor
kompletteras med kriterium rorande fordndringsbenidgenhet.

Faktorer vi funnit angédende foréandringsbenédgenhet &r bl a individens instédllning till
fordndringar, att anvdndarna far tillrackligt med information om den kommande
fordndringen, tidigare erfarenheter av IT samt anvdndarnas mojligheter, och vilja att
paverka systemet. Med fordndring avser vi inte endast implementation av ett nytt
system. Fordandring innefattar enligt oss dven storre uppdateringar och forbéttringar av
befintliga system.

Slutligen vill vi pdpeka vikten av att forska kring skapandet av ldmpliga metoder for
utvirdering av CSCW-system. Genom att anvénda relevanta metoder for utvirdering
kan organisationen uppna ett effektivare utnyttjande av den resurs det nya systemet
innebdr. Det kan i sin tur leda till lagre kostnader. Med hjélp av utvérdering liknande
vér kan organisationen uppleva mindre motstand vid inférande av nya system. Pa sa
satt kan all kraft koncentreras till kdrnverksamheten.

Enligt Jeffrey Rubin (1994) genomfor de flesta organisationer redan utvirdering via
anvéandbarhetstester, men som han négot ironiskt papekar:

“Unfortunately, the true name for this type of testing has been "product release”, and
the “testing” involved trying the product in the marketplace .

D v s det dr inte att foredra att 14ta “vanliga”anvéndare uppticka
anvéindbarhetsproblem med IT-system. Sddana aspekter bor 16sas tidigare i
utvecklingsprocessen. Det dr svart att andra en etablerad uppfattning om att ett I'T-
system inte dr anvidndbart, nir dsikten vil slagit rot hos anvindarna. Enklare dr da att
redan frén borjan implementera ett IT-system som ger anvidndarna mervédrde genom
hog anvindbarhet.
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Bilaga 1

Intervju underlag

Usefulness (funktionsduglighet)

Nyckelord:  Forsta intryck
I vilken grad systemet gor det mojligt att na de uppsatta mélen
Virdering av anvidndarens motivation att anvédnda systemet.

Effectiveness (effektivitet)

Nyckelord:  Effektivitet i anvdndningen
Hog produktivitet — hela tiden
Jamn och hog inldrningskurva
Hur enkel produkten dr att anvénda

Learnability (inldarningsférmaga)

Nyckelord: Enkelhet for anviandaren att hantera systemet, med grad av kompetens
och inom en fordefinierad tid.
Minnesformaga (Varit ifran arbetet)

Attitude (Attityd)
Nyckelord:  Anvéndarens kénslor, uppfattning och asikter
Kénner anvédndarna tillfredstéllelse med system

1. Hur léinge har du haft kontakt med OMS?
a) Pa vilket sitt?

2. Har du deltagit i framtagandet av OMS?

a) Om Ja, I sa fall hur?
b) Om Nej, Hade det varit ett 5nskemal?

3. Kan du kort beskriva vad OMS ér for system?
a) Har du fatt ndgon information om vad OMS har for syfte? [Kan du beskriva]

4. Vad var ditt forsta intryck av OMS? [Hur upplevde du det?]
5. Har du fatt nigon utbildning av OMS?
- Om ja:

a) Hur lange?
b) Gav det dig tillrdcklig kunskap for att pa egen hand hantera OMS?

- Om nej:
¢) Skulle det vara 6nskvért?

d) Kan du beskriva hur OMS var att ldra sig?

e) Kéanner du att du behdver mer information resp. utbildning om OMS for att
hantera systemet i ditt dagliga arbete?

6. Vad tycker du om att anvinda OMS?



Bilaga 1

7. Pa vilket siitt tror du att du kommer att inkludera OMS i ditt dagliga arbete?
a) Ar det enkelt att forsta vart du ska i systemet for att fa den kunskap du behover
for dina arbetsuppgifter? Kan du beskriva pa vilket sétt? [visa eller exemplifiera]
b) Pa vilket sétt paverkar OMS dina arbetsuppgifter? [Forenklar eller forsvarar]
¢) Kan du beskriva vilken nytta OMS har for dig i ditt dagliga arbete?

d) Kédnner du att du behédrskar OMS?
e) Hjdlper OMS dig att 16sa dina arbetsuppgifter? Som ett stod? [Beskriv...]

8. Gentemot det du ser i OMS Kiinner du igen dig i ditt arbete?

9. Tycker du att OMS ir logiskt uppbyggd? (Ar det intuitivt, forklara vad vi

menar...”)

a) Ar det som sker négot som du forvintar dig? ("Forklara vad vi menar...”)

b) Kommer du ihdg hur du skall ga tillvdga nér du frdn gang till gdng gér in i
OMS?

c¢) Behover du anvidnda nagra hjdlpmedel? Tex hjdlpen...

10. Hypotetisk fraga: Om du skulle vara ifran arbetet i ett halvar, tror du da att
du skulle komma ihag hur du skall anvinda/hur OMS ir uppbyggt?

11. Vad tycker du om att ga fran pirmsystem till skiirm? [Bra resp. daligt]
a) (Vad tycker du om OMS?)

b) Ar det ndgot som #r bra med OMS? Isafall vad? [visa]
¢) Ar det ndgot som ir svart/déligt och som bor forbittras enligt dig? [visa]

12. Forutsitter OMS att du méste lira sig hela systemet innan du kan anviinda
dig av det?

13. Kénner du att OMS i framtiden kommer att vara till hjilp i ditt arbete? [Pa
vilket siitt?]

14. Kan du se att du ér en del av en storre process med hjilp av OMS?
15. Hur tror du att OMS mottas av andra anviindare pa Volvo Aero?
16. Finns det nagot du vill tilliigga? Egna asikter?

17. Hur upplevde du intervjun?
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Ordlista

Attitude Anvindares attityd och kénslor
infor arbetet med ett system.

Awareness Medvetenhet.

Best Practice Bra anvéndning, bevisad genom

erfarenhet.

Computer Supported Cooperative Work (CSCW) Datorstott samarbete.

Effectiveness Effektivitet, om ett systems
funktion.

Et al. Med flera.

Grénssnitt, Graphical User Interface (GUI) Den bild anvéndaren ser och

interagerar med pa datorskdrmen.

Ibid. Samma kélla som foregaende
referens (i text).

Learnability Hur enkelt det &r att ldra sig och
komma ihag funktionerna i ett
system.

Locale Area Network (LAN) Lokala nétverk.

Operational Management System (OMS) Volvo Aeros verksamhetssystem.

Usability Anviéndbarhet.

Usefulness Funktionsduglighet, om ett

systems funktion.

User Centered Design (UCD) Anviéndarcentrerad design,
utveckling med anvéndare i fokus.

Violin Volvo Aeros Intraniit.

Wide Area Network (WAN) Globala nétverk.



