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1.kapittel
Innledning

1.1 Bakgrunn

“Focus on business issues and heavy user involvement delivers
a high-value and adaptive solution.”

“Close involvement of end-users delivers a solution that they
own and is fit for use.”

Disse sitatene er hentet fra en reklamebrosjyre fra Cap Gemini'. De
lover blant annet at brukermedvirkning ferer til losninger som er til-
passet brukssituasjonen. Det virker som brukermedvirkning na blir
brukt som konkurransemiddel for & fa prosjekter.

Brukermedvirkning i systemutvikling har eksistert siden begynn-
elsen av 70-tallet. Men det er forst de fem siste drene at bruker-
medvirkning har blitt sett pd som en forutsetning for et vellykket
resultat i kommersiell systemutvikling. Arbeidsmiljeloven og
hovedavtalen mellom LO og NHO stiller klare betingelser til
hvordan brukere skal involveres i systemutvikling, men disse
forskriftene har eksistert i en del ar allerede uten at de har okt
bevisstheten om temaet i noe seerlig grad [Myhre 1995]. Kan det
veere at systemutviklere har funnet ut at det gar an a tjene penger pa
brukermedvirkning som har gjort at det er blitt sd populeert de siste
ara?

Jeg har inntrykk av at det kan veere stor forskjell pa teori og praksis
nar det gjelder brukermedvirkning i systemutvikling, fordi praktisk
systemutvikling stiller andre krav til tidsforbruk, skonomi og
kvalitet pd produktet eller tjenestene.

' Cap Gemini er et av mange konsulentselskaper som utvikler datasystemer i Norge



Samlet mener jeg disse faktorene kan gi andre utfordringer badde for
utviklere og brukere i en systemutvikling enn det som var tilfelle pa
70-tallet, hvor grunnlaget for mye av teorien omkring brukermed-
virkning ble lagt. Forskere og konsulenter har forskjellig utgangs-
punkt ndr de former systemutviklingsmetoder. Derfor er det inter-
essant 4 undersgke hva som skjer nar konsulentene tar til seg
metoder og teknikker for brukermedvirkning som er utviklet av
forskere. Dette onsker jeg & undersoke neermere.

Jeg velger & konsentrere meg om prosjekter som utferes som konsu-
lentoppdrag. I dette legger jeg at brukerne og konsulentene tilhgrer
forskjellige organisasjoner som ikke er avhengige av hverandre med
unntak av den tida de samarbeider i et prosjekt. Arsaken til at jeg
onsker a se pd konsulentvirksomhet er at konsulentselskaper baserer
i stor grad systemutvikling pa metoder, og legger en del ressurser i &
utvikle disse i trdd med erfaringer, trender i markedet og teknisk
utvikling. En metode er derfor et bevisst valg. Dessuten mener jeg
det ligger spesielle utfordringer i et kunde/konsulentforhold med
tanke pa forhandlinger, pris, krav til kvalitet og produkt som ikke er

sd tydelige i for eksempel systemutvikling internt i en organisasjon.

Innen faget systemutvikling er brukermedvirkning et begrep som
har blitt innfort og utviklet av forskere. Gjennom de siste 30 dra har
forskningen tatt for seg tema som mal eller idealer for-, metoder for-,
og mater 4 kategorisere brukermedvirkning pd. Vi har mye a leere av
historien om brukermedvirkning fra forskningsprosjekter pa 70- og
80-tallet, men jeg mener forskere og studenter ogsa har behov for &
supplere dette med kunnskap om hva som skjer i neeringslivet, nar
kommersielle interesser star bak.

1.2 Mal

Maélet med denne oppgaven er a studere brukernes rolle i system-
utvikling i praksis. For 4 oppna dette malet folger jeg fire system-
utviklingsprosjekter i neeringslivet, og sammenligner disse.

Jeg mener det er viktig 4 sette seg inn i brukernes rolle fordi det er
disse som forst og fremst merker konsekvensene av et systemutvik-
lingsprosjekt. Det er brukerne som best kjenner til hvilke oppgaver et
datasystem ber stotte, og jeg mener det er de som sitter med
nekkelen til en vellykket systemutvikling. Jeg har ogsd inntrykk av
at konsulenter mer og mer oppfatter brukernes rolle som viktig i
systemutviklingsprosessen.



Som bakgrunn for undersgkelsene bruker jeg teori til & bli mer kjent
med hvilke roller brukere kan ha og hvilke faktorer som pavirker
disse rollene. Av teori bruker jeg litteratur fra akademisk forskning
og leereboker i systemutvikling som er skrevet av akademikere. Et
poeng er a fore begreper pd grunnlag av funn jeg gjor tilbake til teori,
for & oke forstdelsen for temaet.

Jeg synes det er interessant 4 se om det er mulig & bruke teori om
brukermedvirkning for a beskrive brukermedvirkning i praksis, som
jeg antar fungerer under andre betingelser.

Ved 4 studere brukernes rolle i systemutvikling i praksis ensker jeg &
se hvordan dette henger sammen med teori. Jeg vil forsoke & kate-
gorisere brukermedvirkning for a finne ut om systemutvikling i
konsulentvirksomhet gir andre former for brukermedvirkning enn
de som er definert i teori.

Jeg har pa grunnlag av dette formulert folgende problemstilling:

Huilken sammenheng er det mellom aktorenes oppfatning av
brukerrepresentantenes rolle med typer brukermedvirkning i en
systemutviklingsprosess?

Med aktorene mener jeg menneskene som spiller en aktiv rollei de
prosjektene jeg skriver om. Dette er hovedsakelig brukerrepre-
sentanter, oppdragsgivers representanter og konsulenter. I katego-
rien konsulenter legger jeg bdde systemutviklere og prosjektledere.

I brukerrepresentantenes rolle legger jeg hvem brukerrepresentantene
er i den organisasjonen de arbeider i, hva de selv og andre aktorer
forventer at de skal gjore og ikke gjore, og til slutt hva de gjor.
Grunnen til at jeg bruker uttrykket brukerrepresentant er at jeg ensker
a skille brukere som er med i et systemutviklingsprosjekt, som jeg
kaller brukerrepresentanter, fra brukere utenfor prosjektet. Dessuten
mener jeg denne bruken av begrepet virker innarbeidet i miljoer i
neeringslivet jeg har veert i kontakt med i lopet av hovedoppgaven. I
kapittel 5 vil jeg diskutere denne rollen og bruk av begrepet bruker-
representant.

Med aktorenes oppfatning mener jeg hvilke forventninger aktorene
har. Dette kan ogsd veere hva aktorene mener er riktig og galt og
hvorfor de mener dette.

Nar jeg snakker om typer brukermedvirkning vil jeg bruke kategorier
jeg har funnet i teori for & kunne sammenligne forskjellige former for
brukermedvirkning.



I problemstillingen antyder jeg at det er en sammenheng mellom
brukerrepresentantenes rolle og typen brukermedvirkning. Dette
legger foringer pd hvordan jeg oensker & beskrive forskjellige former
for brukermedvirkning. Jeg vil legge vekt pd a finne kategorier av
brukermedvirkning som er neert knyttet til brukerrepresentantenes
rolle. Arsaken er at jeg bruker et teoretisk perspektiv pa system-
utvikling som ser brukernes rolle som en sentral del av systemutvik-
lingsprosessen.

Oppgaven er skrevet fra konsulentenes stdsted, og det er forst og
fremst disse jeg skriver for. Hensikten er & gjore konsulentene mer
bevisst sin mdte a jobbe pa ved & prove 4 forklare hva som ligger bak
bestemte mater 4 neerme seg prosessen pa. Forskere og studenter kan
ogsa ha nytte av a lese oppgaven fordi den tar for seg
brukermedvirkning i systemutvikling pa neeringslivets premisser, i
motsetning til mye teori som ofte er mer idealistisk i sin tilneerming.

1.2.1 Grad av medvirkning

En viktig side av brukermedvirkning er i hvilken grad brukerne far
veere med 4 ta beslutninger i systemutviklingsprosessen. Medbe-
stemmelse for brukere har veert et sentralt tema sa lenge brukermed-
virkning har eksistert; det ligger i ordet. Jeg mener brukernes rolle i
systemutviklingsprosessen handler mye om i hvilken grad de far
veere med 4 bestemme.

Ogrim [1993] har gjort en dialektisk analyse av faktorer som inngar i
ledelse av systemutviklingsprosjekter. Hun underseoker blant annet
motsetningen mellom medvirkning og autoritet i systemutvikling.
Hun mener at disse to faktorene horer sammen, pa den méten at
mindre brukermedvirkning gir mer autoritet til utviklere og ledelse
og motsatt, mer medvirkning for brukere gir mindre autoritet til
utviklere og ledelse.

Dgrim skiller mellom tre grader av brukermedvirkning: konsult-
asjon, representasjon og samarbeid, med konsultasjon som laveste
grad av medvirkning og samarbeid som hayeste.

Konsultasjon betyr at brukere blir konsultert for beslutninger som
angdr dem tas. Brukernes evne til & legge fram ensker og behov pa
en overbevisende mate, og i hvilken grad beslutningstakere tar
hensyn til disse avgjor graden av medbestemmelse.

Representasjon betyr at representanter for ulike interessegrupper
deltar i beslutningsprosessen. Dette er ofte nedvendig hvis bruker-
organisasjonen er for stor til at alle brukere kan delta direkte i



beslutningsprosessen. Jgrim understreker at representantene ma ha
god og tett kontakt med brukerne de representerer for at de som blir
representert skal ha medbestemmelse i prosessen. Hun nevner ogsa
at representasjon ikke alltid trenger & gi brukere medbestemmelse.
Hvis brukerrepresentanter deltar i en prosjektgruppe uten a ha reell
innflytelse pa prosessen, kan brukerne komme i en uheldig situasjon.
Formelt har de deltatt i beslutningsprosessen og kan dermed
vanskelig protestere pa resultatet.

Samarbeid betyr at alle brukere som blir pavirket av beslutningene
selv er med péd a fatte dem. Jgrim mener at det er liten sjanse for &
oppna denne graden av medvirkning, med unntak av i sveert sma
organisasjoner. I praksis vil ulike interessegrupper veere representert
i en prosjektgruppe, men internt i denne gruppa kan det veere
samarbeid.

Jeg synes graden av medvirkning er et sentralt poeng. En av hensikt-
ene med denne oppgaven er a fa en forstdelse av hvordan de enkelte
ideer og teknikker for brukermedvirkning betrakter brukernes rolle.
Jeg vil forsegke a klargjore dette ved 4 bruke Jgrims klassifisering av
medvirkningsgrad pa de forskjellige ideene og teknikkene etter hvert
som jeg tar dem opp. Et annet poeng er & fa et sammenlign-
ingsgrunnlag mellom forskjellige ideer om eller teknikker for
brukermedvirkning hvor brukernes rolle kommer i fokus.

1.3 Metode

Halvorsen [1993] har skrevet en bok om samfunnsvitenskapelige
metoder, og sier metode er leeren om de verktoy som kan benyttes
for & samle inn informasjon. En viktig side av metode er at det skal
veere mulig for andre 4 kunne kontrollere at de slutninger forskeren
trekker pd bakgrunn av det hun har funnet ut, er riktige. Halvorsen
beskriver dette pd denne méten: "Det [metoden] er leeren om & samle
inn, organisere, bearbeide, analysere, og tolke sosiale fakta pa en sd
systematisk mate at andre kan kikke oss i kortene." Metode dreier
seg altsa ikke bare om hvordan a samle inn data, men ogsa hvordan
man arbeider med en problemstilling og analyserer og tolker data.

1.3.1 Datainnsamlig

For innsamling av data er det vanlig a skille mellom to tilnaerm-
ingsmater: induktiv tilneerming og hypotetisk-deduktiv tilnserming
[Halvorsen 1993].



En induktiv tilneerming egner seg for & undersgke et fenomen man
ikke kjenner til pd forhand og til & danne seg en helhetsforstaelse.
Tilneermingsmaten innebeerer at forskeren ikke har noen klar
problemstilling pa forhand, men utvikler begreper om fenomenet
etterhvert som hun leerer fenomenet & kjenne.

Velger forskeren en hypotetisk-deduktiv tilneerming, ensker hun a
teste om bestemte teorier holder i praksis. Dette kan gjores ved a
utvikle hypoteser om fenomenet og teste disse. Halvorsen [1993] sier
at en slik tilneermingsmate forutsetter at forskeren har en presis
problemstilling for datainnsamlingen og vet hva det er meningsfylt &
samle inn informasjon om, altsa ber forskeren kjenne fenomenet godt
for hun begynner undersokelsene.

Det er vanlig a dele inn metoder for datainnsamling i kvalitative og
kvantitative undersgkelser. En induktiv tilneermingsmate er vanligvis
forbundet med kvalitative metoder, mens kvantitative metoder
egner seg godt for & teste hypoteser. Forskjellen mellom dem er at
ved kvalitative metoder gar man mer i dybden pa enkelttilfeller eller
innenfor et begrenset omrdde, mens kvantitative metoder forutsetter
mange undersgkelsesobjekter fordi man ensker 4 generalisere resul-
tatet i storre grad. Halvorsen [1993] har, pd bakgrunn av [Larvik
1981], stilt opp en overordnet sammenligning mellom kvalitative og
kvantitative metoder, som jeg synes er oversiktlig.

Kvalitative under sgk el ser

Easterby-Smith m.fl. [1991] sier at kvalitative metoder omfatter
intervju, observasjon og dagbokmetoder.

Et intervju kan veere alt fra uformelt, neermest en samtale, til sveert
strukturert med fastlagte sporsmal som stilles til alle som intervjues.
Poenget er & fa fram hva intervjuobjektet mener om fenomenet.

Observasjon innbefatter bade deltakende observasjon, hvor forskeren
spiller en aktiv rolle samtidig som hun observerer, og ikke-
deltakende, hvor forskeren prover & veere "flue pd veggen".

Dagbokmetoder handler om & la personene som undersgkes skrive
dagbgker om sine opplevelser, hvordan de oppfatter ting og for
eksempel hvordan de beskriver situasjoner. Dagbokene analyseres
siden av forskeren.

Det er viktig & veere klar over at ved alle former for undersgkelser er
forskeren med pa a pavirke fenomenet hun underseker ved sin
tilstedeveerelse. Spesielt er det en stor fare ved dette under intervju.
Hyvilke sporsmal forskeren stiller og hvordan disse blir stilt har mye
a si for hvordan intervju-objektet velger & svare.



Forskningsresultater som bygger pa kvalitative metoder er vanske-
lige & etterprove, for eksempel fordi intervju-objekter kan ha skiftet
mening etter undersgkelsen. Kanskje skjer dette som et resultat av
forskerens engasjement. Likeledes kan resultatene vanskelig genera-
liseres, blant annet fordi data som er samlet inn bygger pa enkelt-
personers oppfatninger og fordi antall undersokelsesobjekter er lite.

Kvantitative under sgkel ser

Easterby-Smith m.fl. [1991] sier at en viktig side av kvantitative
metoder er at forskeren skiller datainnsamling og analyse mye tyde-
ligere enn ved kvalitative metoder. Kvantitative undersekelser
omfatter sporreundersokelser og tester av forskjellige slag. Struktu-
rerte intervjuer er ogsa vanlig.

Halvorsen [1993] sier at slike metoder egner seg til & sammenligne
eller forklare forskjellige fenomener og til & finne ut av det som er
gjennomsnittlig.

Kvantitative undersgkelser er lettere & etterprove enn kvalitative
undersokelser fordi forskeren har i mindre grad pavirket fenomenet
underveis i datainnsamlingen, og derfor kan en ny undersgkelse
gjores pa det samme fenomenet. Dessuten er dataene som er samlet
inn gjerne mye mer strukturerte. Dermed er det lettere for en annen
person & fa oversikt, og det er mulig & analysere de samme dataene
om igjen med en annen analysemetode.

1.3.2 Min tilneerming

Induktiv tilnaermingsmate og kvalitative metoder

Jeg onsket & fa en forstadelse av hvordan brukermedvirkning foregikk
i konsulentvirksomhet. Jeg ville altsd ga i dybden, og jeg onsket ikke
a ldse meg til en problemstilling for datainnsamlingen, fordi jeg ikke
visste pa forhand hva som ville veere interessant 4 fordype seg i. Jeg
vekslet mellom datainnsamling og en naermere utdyping av hva jeg
ville folge opp etter hvert som hovedfokus for undersokelsene ble
klarere.

Kvalitative metoder virket passende for datainnsamlingen fordi jeg
blant annet var interessert i hvilke holdninger akterene hadde.
Dessuten ville det ikke veere mulig a ga i dybden i systemutvik-
lingsprosjekter ved & sende ut sporreskjemaer eller foreta masse-
intervjuer. Som datainnsamling brukte jeg bdde intervju, observasjon
under moter og studier av prosjektdokumentasjon.



Hvorfor fire progekter?

Opprinnelig hadde jeg planlagt & fordype meg i to eller tre
prosjekter. At jeg valgte a folge fire prosjekter har a gjore med hva
som skjedde underveis i prosessen.

De to forste prosjektene jeg fikk tilsagn om 4 folge var innenfor
samme konsulentfirma. Dette er prosjektene jeg senere kaller SAK og
PLAN. Jeg hadde et onske om & danne meg et bredere bilde av hva
som foregikk i bransjen enn a bare se hva som foregikk innen ett
firma, og valgte derfor & veere dpen for andre prosjekter i tillegg.
Samtidig sd jeg det som interessant a felge to forskjellige prosjekter
innenfor samme firma, som fulgte samme systemutviklingsmetode.
Pa denne maten kunne jeg finne ut om metodevalg hadde mye a si
for brukermedvirkningen.

Like etter fikk jeg anledning til & veere med pa et prosjekt som
medarbeider. Malet med dette prosjektet, som senere har blitt
hetende ORGANISASJON, var 4 lage en kravspesifikasjon; det var
altsd ikke et ordineert systemutviklingsprosjekt. Fordi jeg antok at
det ville bli vanskelig & kunne sammenligne dette prosjektet med de
to systemutviklingsprosjektene jeg hadde, valgte jeg a folge et fjerde
prosjekt som ogsa skulle lage en kravspesifikasjon. Det siste
prosjektet fikk navnet INTEGRASJON.

Jeg satt altsd med fire prosjekter; to kravspesifikasjons- og to ordi-
neere systemutviklingsprosjekter. Da alle prosjektene foregikk pa
samme tid, skulle det vise seg at det ble nok & henge fingrene i en
periode. Et resultat av at jeg valgte 4 folge fire prosjekter er at jeg
ikke hadde tid til & ga like mye i dybden pa hvert prosjekt som jeg
opprinnelig hadde ensket. Men en positiv folge tror jeg er at enkelte
fenomener som dukket opp i flere prosjekter kan regnes som mer
reelle og mer generaliserbare enn om de hadde vert engangsfore-
teelser.

Forstudie: et progekt studert i ettertid

I det forste prosjektet jeg fikk anledning til & felge, SAK, var den
perioden hvor mesteparten av brukermedvirkningen ble
gjennomfort, analyse- og designfasen, allerede over. Men prosjektet
var ikke avsluttet og akterene var fortsatt tilgjengelige for & fortelle
om hva som hadde skjedd tidligere. Jeg brukte ogsa en del tid pd &
studere dokumentasjon som referater, kravspesifikasjon, prosjekt-
plan og lignende.

En ulempe med 4 grave fram data fra fortiden er at aktorene kanskje
ikke husket detaljer, spesielt ikke i forhold til hva som ble sagt pa
bestemte tidspunkter. Derfor kunne det veere vanskelig a finne ut av



mulige konflikter som hadde foregatt; ogsa fordi en avsluttet konflikt
var noe aktorene bevisst eller ubevisst ville se bort ifra.

En fordel var at det var enklere & organisere datainnsamlingen fordi
jeg utfra dokumentasjon visste grovt sett hva som allerede hadde
skjedd og derfor kunne konsentrere meg om det og ikke hva som
kanskje kom til & skje. Det var ogsa lettere a skille vesentlige ting fra
uvesentlige utfra hvilke folger de hadde fétt allerede i prosjektet.

Resultatene fra SAK dannet grunnlaget for hva jeg onsket & legge
vekt pa i de andre prosjektene. Et eksempel var at jeg ble opptatt av
hvordan brukerrepresentantene hadde kontakt med brukere som
ikke var med pa prosjektet, fordi jeg sd at dette skilte seg en del fra
teori om representasjon. Dette var et problemomrade som jeg ikke
hadde sett for meg pa forhdnd. Heretter behandler jeg SAK pa lik
linje med de tre andre prosjektene.

Intervju

Jeg valgte & intervjue prosjektledere pa konsulent- og kundesiden, og
ogsd noen brukerrepresentanter. Brukere utenfor prosjektene ble
ikke intervjuet. Intervjuene ble gjennomfert mens prosjektene
pagikk, men ikke pa noe bestemt tidspunkt. Jeg gjorde ogsa en del
uformelle oppfelgnings-intervju over telefon.

Intervjuene var halv-strukturerte. Jeg hadde en intervjumal som
utgangspunkt som jeg forandret fra intervju til intervju etter erfar-
ingene jeg gjorde, og fordi jeg kom pa ting underveis i datainn-
samlingen som jeg ville sperre om. Jeg spurte aktorer pd kunde- og
konsulentsiden om forskjellige ting, fordi jeg regnet med at med
forskjellig utgangspunkt hadde de kunnskaper om forskjellige ting
og var opptatt av forskjellige problemstillinger.

Noen intervju ble tatt opp pa band, andre ikke. Alle intervju-objekter
tikk en kopi av intervjunotatene og de fleste benyttet anledningen til
a kommentere dem.

Intervjuene ga meg mye verdifulle data om akterenes holdninger og
oppfatninger, noe jeg mente var sveert relevant for oppgaven.

I ORGANISASJON hadde jeg ingen formelle intervjuer, bare ufor-
melle samtaler. Dette fordi jeg i en periode motte konsulentene i
dette prosjektet til daglig, og derfor hadde muligheten til & sporre
direkte ndr jeg lurte pd noe. Dessuten var jeg selv med som
konsulent i dette prosjektet en kort periode og mente jeg kjente
bakgrunnen for prosjektet og konsulentenes holdninger godt fra for.

Jeg tok utgangspunkt i konsulentselskapene for a sperre om jeg
kunne folge prosjekter. Forut for et prosjekt er det ofte anbuds-



konkurranser og kontraktsforhandlinger og det hersker stor
usikkerhet rundt om konsulentene far oppdraget. I en slik fase vil
sannsynligvis konsulentene veere lite villige til 4 la folk utenfra slippe
til og forstyrre bildet. Jeg snakket derfor ikke med brukersiden for
prosjektet startet, altsa for konsulentene begynte a legge foringer pa
prosessen. Dermed ble det vanskelig 4 unngd at brukersidens
holdninger allerede var farget av konsulentenes innstilling, fordi
konsulentene bruker systemutviklingsmetoden sin som
forhandlingskort. Og konsulentfirmaets holdning til bruker-
medvirkning er en ting som blir lagt vekt pa allerede i prosjekt-
forhandlinger med en potensiell oppdragsgiver. Dessuten har jeg
erfart at det gar sveert kort tid fra kontrakten undertegnes til brukere
og utviklere mates for a starte arbeidet. I ett av mine prosjekter
startet konsulenter og brukere & samarbeide allerede arbeidsdagen
etter kontrakten var undertegnet.

Observason

Jeg deltok som observater i arbeidsmoter mellom brukere og konsu-
lenter i analyse/designfaser av prosjektene, med unntak av i SAK,
hvor disse motene allerede var gjennomfert nar jeg begynte pa
prosjektet.

Denne datainnsamlings-teknikken tok mye tid, fordi metene varte
gjerne fra en til to dager i strekk. Men jeg fikk ogsa vite mye om
akterenes holdninger, mulige konflikter og hvordan de gikk inn for &
handtere disse. En viktig observasjon som ville blitt vanskelig & gjore
pd annen mate var hvordan brukerrepresentantene samarbeidet med
konsulentene om 4 utvikle et datasystem, og hvorvidt konsulentene
tok hensyn til at brukerrepresentantene ikke hadde erfaring med
slike prosjekter fra for.

I ORGANISASJON har jeg nevnt at jeg i starten deltok som
konsulent. Derfor var data fra de to forste motene preget av at jeg
deltok aktivt i prosessen. Resultatet av dette var at jeg hadde mindre
data etter disse matene, fordi jeg ikke hadde mulighet til & konsen-
trere meg om observaterrollen. Jeg valgte seinere 4 trekke meg som
konsulent i dette prosjektet fordi jeg var redd for at min deltakelse
ville pavirke aktorene i mye storre grad enn i de andre prosjektene
jeg fulgte, og at jeg derfor ville fa problemer med a4 sammenligne
dem.
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1.3.3 Anonymisering

Alle personer og organisasjoner er behandlet anonymt i oppgaven,
etter onske fra enkelte aktorer. Jeg mener ogsa at det er positivt fordi
det tar oppmerksomheten bort fra 4 sammenligne forskjellige konsu-
lentselskapers metoder og grad av vellykkethet i prosjekter.

Nar det gjelder & omtale personer har jeg valgt & bruke hun om
prosjektledere bade pa konsulent- og kundesiden, og han om
brukerrepresentanter og utviklere uten koordinerings- eller leder-
ansvar i prosjektet. Dette fordi det var flere kvinnelige prosjektledere
enn mannlige i prosjektene og overvekt av mannlige deltakere ellers
uten lederansvar.

1.4 Avgrensninger

Jeg har valgt a konsentrere meg om brukermedvirkning i praktiske
systemutviklingsprosjekter som utferes i samarbeid mellom konsu-
lentfirmaer og deres oppdragsgivere. Systemutviklingsprosjekter
som utferes innenfor én organisasjon er ikke dekket.

1.5 Oppgavens struktur

Oppgaven er strukturert pd folgende maéte (se ogsa tabell 1.1:):

Kapittel 1 gir en innfering i oppgavens tema og presenterer
oppgavens problemstilling. Jeg presenterer og diskuterer ogsa
metoden som er brukt i oppgaven og gir en innforing i noe av det
teoretiske rammeverket oppgaven bygger pa.

Kapittel 2 gir en oversikt over teori innen fagomradet og forbereder
til empiridelen. Jeg gar ogsa i dybden pa litteratur for a belyse
problemstillingen.

Kapittel 3 presenterer prosjektene jeg har fulgt og kort hvilke funn
jeg har gjort i disse.

Kapittel 4, 5 og 6 tar opp forskjellige tema i empirien som er relevant
for problemstillingen, utdyper disse og diskuterer dem i forhold til
teori. Kapitlene er relativt korte og bygger tematisk pa hverandre.
Derfor bor de leses i den rekkefolgen de er presentert.

Kapittel 7 konkluderer med de viktigste funn jeg har gjort i empiri
relatert til teori om fagomradet. Kapitlet inneholder ogsa en
vurdering av eget arbeid og forslag til videre arbeid.
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Innledning

innledende
del )

¢ Teori
empiridel Prosjektene

diskusjonsdel

Grunner for brukermedvirkning
Brukernes rolle

Type brukermedvirkning

avsluttende
del

Konklusjon

tabell 1.1: Oppgavens struktur
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2.kapittel
Teorl

Gjennom denne oppgaven gnsker jeg & finne ut hvilke sammen-
henger det er mellom hvordan akterer i systemutviklingen oppfatter
brukerrepresentantenes rolle og hvordan brukermedvirkningen
foregar.

I dette kapitlet belyser jeg denne problemstillingen gjennom aktuell
teori om brukermedvirkning i systemutvikling. Dette vil jeg gjore
blant annet ved a bruke Jgrims klassifisering av brukermedvirkning
(se kapittel 1) pa ideene om og teknikkene for brukermedvirkning
som blir presentert.

Jeg tar ogsd for meg og prover 4 definere begreper som jeg vil bruke
seinere i oppgaven. Noe av hensikten med kapitlet er & gi uttrykk for
at det finnes mange forskjellige oppfatninger om begreper og
hvordan problemer skal loses. Likevel vil jeg legge vekt pa teori som
er utviklet i Norge og de andre skandinaviske landene, fordi
forskningen her er i mange tilfeller basert pa og tilpasset lokale
forhold. En annen grunn er at mange mener at forskningen i disse
landene har kommet lengst innenfor fagomradet i, og med at det var
her forskning rundt brukermedvirkning i systemutvikling begynte
for omtrent 30 ar siden.

2.1 Brukermedvirkning

I dette delkapitlet vil jeg forst ta for meg argumenter for bruker-
medvirkning. S8 ser jeg pd hvem denne brukeren egentlig er, og
redegjor for hvilke lover og avtaler som finnes om brukermed-
virkning. Videre ser jeg tilbake pd hvilken forskning som danner
grunnlaget for det vi vet om brukermedvirkning i dag, og
forskjellige syn pa hvorfor man ber ha brukermedvirkning.
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2.1.1 Hvorfor brukermedvirkning?

Det finnes mange motiver for & ha brukermedvirkning, men noen er
mer sentrale enn andre. Nedenfor tar jeg for meg de jeg mener er de
viktigste, basert pd at mange teoretikere har greid 4 enes om disse.
Pa slutten tar jeg ogsa opp noen nyere argumenter for a ha bruker-
medvirkning som jeg antar kan veere sveert relevante for praktikere i
tillegg til de tradisjonelle motivene.

Bjorn-Andersen og Hedberg [1977] evaluerte pa midten av 70-tallet
to omfattende systemutviklingsprosjekter i to av de storste bankene i
Skandinavia pd den tida. Hensikten var & underseke hvilke konse-
kvenser innferingen av de nye systemene fikk, bdde for brukere og
for organisasjonen som helhet, og & leere mer om hvordan design-
prosessen foregikk i praksis. De fant ut at beslutninger om hvordan
systemene skulle utformes ble tatt stort sett pa grunnlag av tekniske
overveielser, og at det ble tatt lite hensyn til sosiale forhold, for
eksempel folgene for de ansatte. Som et resultat av dette mener de at
utviklerne oversd omrader for forbedring av systemene. For 4 kunne
ta hensyn til menneskelige folger ved bruk av datasystemer mener
de at utviklere trenger kunnskap utover det rent tekniske. Lasningen
pa dette mener de er a ta framtidige brukere av datasystemet med pa
rad i systemutviklingen.

Fra litteraturen tar de opp disse tre malene for brukermedvirkning
og diskuterer dem:

— ke kunnskapen som det nye systemet baseres pa

— Fa brukere til & utvikle realistiske forventninger til systemet og
oke motivasjonen for a ta det nye systemet i bruk

— ke demokratiet pd arbeidsplassen ved a gi brukerne rett til
veere med 4 bestemme over ting som pdvirker egen arbeids-
situasjon

Jeg tar disse malene mer grundig for meg nedenfor:

@kt kunnskap

Bjorn-Andersen og Hedberg forteller at brukere de snakket med i de
to prosjektene de evaluerte hadde lite tro pd at de hadde noe & bidra
med i forhold til systemutviklingen. Derfor hadde brukerne ikke
forlangt & 4 veere med pa prosjektene. Faktisk hadde bade ledelsen
og systemutviklerne mer tro pa brukernes evner til a bidra enn
brukerne selv hadde. Intervjuer med brukerne viste at de hadde
mange interessante ideer som kunne ha fert til et bedre system hvis
ideene hadde nddd fram til systemutviklerne.
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Pavirke forventninger og motivasjon

Bang m.fl. [1991] har skrevet en bok om kvalitetsstyring i system-
utvikling. De mener at en side ved kvalitet er forholdet mellom
brukeres forventninger og hvordan de opplever det ferdige systemet.
For a serge for at dette forholdet blir best mulig, mener de det er
viktig 4 justere brukeres forventninger til et realistisk niva. De
foresldr at dette kan gjores gjennom & ta med brukere i utviklings-
prosessen. Da leerer systemutviklerne om brukernes forventninger
og brukerne leerer systemet 4 kjenne, og dette oker sjansen for at
brukernes forventninger star i forhold til resultatet.

Stermer og Wahl [1995] hevder i sin hovedoppgave at brukeres
motstand mot forandring er en av de viktigste hindringene mot at
brukere vil engasjere seg i systemutvikling. Ved 4 la brukere veere
med pa a ta beslutninger i prosjektet mener de at brukere kan moti-
veres til & engasjere seg i storre grad og til a ta i bruk systemet.

Bjorn-Andersen og Hedberg er sveert kritiske til & ha bruker-
medvirkning for & oke brukeres motivasjon til a ta i bruk et data-
system. En annen mate & si dette pa er & minske motstand mot
forandring. De mener folk som anvender brukermedvirkning med
dette som grunn kan virke manipulerende og er mer opptatt av & oke
brukeres folelse av a pavirke framfor deres muligheter til dette, og sier
til slutt:

Folgene av et slikt falskt pdskudd for demokrati er tvilsomme og
kan likegodt motvirke formdlet d forenkle omstillinger
[i organisasjoner].

[Bjorn-
Andersen og Hedberg 1977],
min oversettelse

Demokr ati

Bjorn-Andersen og Hedberg [1977] mener demokrati i system-
utvikling handler om 4 respektere menneskelig verdighet og grunn-
leggende menneskerettigheter ved 4 la ansatte veere med pd a
bestemme over endringer som pdvirker deres arbeidssituasjon. Et
idealmal mener de ma veere at de ansatte selv utformer systemer
under veiledning av systemutviklere eller tekniske eksperter. De
mener brukermedvirkning kan bidra til at de ansatte far et bedre
system, hvis deltakerne i en systemutviklingsprosessen har felles
oppfatning om hva som er malet med prosessen. Men hvis det er
uenighet mellom enkelte parter mener de dette bor lases som en
politisk prosess, for eksempel ved & satse pd kompromisslesninger.
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Bjorn-Andersen og Hedbergs artikkel er det tidligste arbeidet jeg har
funnet hvor forskere har fulgt systemutviklingsprosjekter i praksis,
og legger vekt pa brukernes rolle, slik jeg velger & gjore i denne
oppgaven. Dette er noe av grunnen til at jeg synes det de sier er
relevant, ogsa fordi jeg finner mange likhetstrekk mellom erfar-
ingene de gjorde og mine prosjekter. Argumentene de presenterer
for & ha brukermedvirkning er sammenfallende med mitt syn pa
brukermedvirkning, og spesielt Bjorn-Andersen og Hedbergs
forhold til motivasjons-argumentet synes jeg er et viktig poeng som
jeg ikke har funnet i annen teori om systemutvikling.

De tre malsetningene for brukermedvirkning Bjern-Andersen og
Hedberg diskuterer er fortsatt sentrale i forskning pa system-
utvikling i skandinaviske land; se for eksempel

[Bjerknes og Bratteteig 1995]. Stormer og Wahl [1995] har skrevet en
hovedoppgave hvor de tar utgangspunkt i de samme malsetningene
for brukermedvirkning og diskuterer hindringer som kan oppstd i
forhold til disse. De nevner ogsa at tid og penger kan vaere en grunn
til & ha brukere med i utviklingen, men forfelger ikke disse argu-
mentene videre. Dette vil jeg komme tilbake til seinere i oppgaven.

Jeg har utdypet tre forskjellige grunner for 4 ha brukermedvirkning:
oke kunnskap, justere forventinger og motivasjon, og demokrati. To
av disse grunnene er rent praktiske mens en av dem er politisk
motivert’. Selv om det er den politiske dimensjonen som er domine-
rende i teori om systemutvikling i skandinaviske land, trenger den
ikke veere like tydelig i systemutvikling i praksis. Der kan de
praktiske grunnene ha minst like stor betydning, fordi de begge kan
omsettes i penger.

2.1.2 Hvem er brukeren?

For & kunne diskutere brukermedvirkning ma jeg forklare hva jeg
legger i begrepet bruker.

* Bjerknes og Bratteteig [1995] gjorde det samme poenget nar de diskuterte grunner
for brukermedvirkning i forskning i skandinaviske land. Dog tok de ikke med tid
og penger som en grunn for brukermedvirkning, men jeg mener jeg trygt kan
plassere dette i den praktiske kategorien.
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Grudin [1993] mener at begrepet bruker er feilaktig og ikke passer
med hvordan datasystemer brukes i dag. Han gir tre grunner for a
bytte ut begrepet bruker:

1) Databrukere betrakter ikke seg selv som brukere, fordi det
a bruke en datasystem ikke er noe ekstraordineert lenger.
Grudin bruker et eksempel fra bilbransjen hvor det er vanlig
a kalle instruksjonsbeker til biler for owner’s manuals, selv
om innholdet i slike har lite & gjore med rettigheter og
ansvar forbundet med det a eie biler. Men lesere av slike
instruksjonsbeker ser gjerne pa seg selv som eiere. Fra
engelsk har ogsd ordet user en negativ klang fordi noen
forbinder dette med misbruk av narkotika; drug user.

2) Begrepet bruker stotter og forsterker et
ingenierperspektiv. Grudin mener at mennesker som blir
betegnet som utrente brukere eller naive brukere likefullt kan
veaere eksperter i sitt eget fag, men en slik talemate ser alt i
forhold til datamaskiner. Dette er uheldig fordi utviklere har
behov for & rette oppmerksomheten mot databrukernes
arbeidsplass for & kunne lage gode systemer.

3) Begrepet bruker antyder at det finnes en typisk bruker
eller gruppe av brukere. Spesielt begrepet brukeren antyder
at en databruker er lik en annen. Grudin mener det ikke
hjelper a dele brukere inn i utrente-, standard- og
ekspertbrukere, eller lignende kategorier fordi slike baser er
kunstig oppdellt.

Det er mange som har stilt seg kritisk til hvordan brukere tradisjonelt
har blitt betraktet i systemutvikling og ved anvendelse av
datasystemer. Et eksempel er Bjerknes og Bratteteig [1994] hvor de
diskuterer perspektiv pd systemer og systemutvikling pa bakgrunn
av Florence-prosjektet, et prosjekt hvor de samarbeidet med syke-
pleiere for a utvikle databaserte hjelpemidler for denne yrkesgruppa.
Bjerknes og Bratteteig kritiserer det som var det tradisjonelle synet
pa bruk og utvikling av datasystemer pa den tida, systemperspektivet.
I dette perspektivet star datasystemet i sentrum, og brukeren blir
betraktet som en del av dette. Det er brukeren som ma tilpasse seg
systemet, ikke omvendt. I stedet argumenterer de sterkt for et
alternativt perspektiv, bruksperspektivet. I dette perspektivet er det
brukeres nytte av datasystemet som stdr i sentrum. De som skal
bruke datasystemer blir sett pd som det de er, eksperter i sitt daglige
arbeid, og ikke primeert brukere av et datasystem. I et bruks-
perspektiv er det brukeren som stiller betingelsene og datasystemet
ma tilpasses brukerens krav. Systemutvikling med dette perspektivet
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forutsetter brukermedvirkning med vekt pa gjensidig leering ved at
ogsd systemutviklere md leere om brukeres arbeidssituasjon. I tillegg
oppfordres brukere til & ta en storre del av ansvaret for
systemutviklingsprosessen.

Jeg velger likevel & bruke begrepet bruker fordi det er sa innarbeidet i
informatikeres fagterminologi. Jeg mener det er mulig & gjore dette
uten at brukere tar skade av det, bare man er bevisst sitt eget
perspektiv pa systemutvikling. Men det betyr ikke at vi skal se bort
fra hvilke arbeidssituasjon eller spesielle behov en enkelt bruker har i
forhold til et datasystem. Jeg er enig med Grudin i at informatikeres
ordbruk kan gi uttrykk for at de ser alt i forhold til datamaskiner,
men fordi datasystemer er informatikeres fagfelt er de nodt til
konsentrere seg om brukeres forhold til bruk av datasystemer. Det
trenger ikke veere noen motsetning mellom dette og a veere
oppmerksomme pa brukeres arbeidsplass. Grudins tredje og siste
poeng er jeg fullt enig i; informatikere bor veere sveert forsiktige med
a tro at de kan finne en typisk bruker som dekker spekteret av
brukere.

Med bruker mener jeg en person som henter eller oppdaterer inform-
asjon fra et datasystem, eller som det ofte er i systemutvikling; en
som kommer til & havne i denne rollen. Dette trenger ikke bare veere
personer som har systemet pd skjermen foran seg, men ogsa
personer som far informasjon fra systemet, for eksempel via papir-
utskrifter. Jeg holder personer som bare har indirekte nytte av et
datasystem, for eksempel gjennom en effektivitetsgevinst, utenfor
brukerbegrepet.

Brukerorganisasjon

Et begrep jeg kommer til 4 bruke seinere i oppgaven er brukerorgani-
sasjon. Andersen m.fl. [1986] bruker dette begrepet om den organisato-
riske sammenheng hvor det nye systemet skal brukes.

2.1.3 Lover og avtaler

Brukermedvirkning er regulert gjennom lover og avtaler i Norge.
Forskningsprosjektene som ble gjennomfort pa begynnelsen av 70-
tallet inspirerte til at fagorganiserte pd eget initiativ begynte a stille
krav til arbeidsgivere i forbindelse med innfering av ny teknologi. Et
resultat av dette er at Dataavtalen ble til i 1975, og seinere at
Arbeidsmiljeloven fikk egne punkter om bruk og innfering av ny
teknologi.
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Arbeidsmiljeloven [1977] regulerer forholdet mellom alle arbeids-
givere og arbeidstakere i Norge. Arbeidsmiljelovens §12, Tilrette-
legging av arbeidet, del tre, tar for seg styrings- og planleggingssystemer:

Arbeidstakerne og deres tillitsvalgte skal holdes orientert om
systemer som nyttes ved planlegging og gjennomforing av
arbeidet, herunder om planlagte endringer av slike systemer. De
skal gis den oppleering som er nodvendig for d sette seg inn i
systemene, 0g de skal veere med pd d utforme dem.

[Arbeidsmiljeloven 1977]

Myhre [1996] har skrevet en hovedoppgave hvor hun peker pa tre
hovedprinsipper i denne paragrafen som gjelder ved innfering av ny
teknologi: informasjon, oppleering og medvirkning.

Dataavtalen, eller Rammeavtale om teknologisk utvikling og datamaskin-
baserte systemer fra 1975, nd en del av hovedavtalen mellom LO og
NHO, er mer konkret ndr det gjelder innfering av ny teknologi, og
sier folgende om brukermedvirkning:

I de tilfelle partene er enige om d bruke prosjektarbeidsformen,
bor foruten de tillitsvalgte, 0gsd representanter for de berorte
arbeidstakerne sikres reell innflytelse. Hovedorganisasjonene
anbefaler at si langt det er praktisk mulig, bor alle ansatte som
blir direkte berort, engasjeres i arbeidet med prosjektene.

[Hovedavtalen 1994, om
medvirkning]

Hovedavtalen gjelder bare mellom de som er medlem av LO og
NHO. Den legger vekt pd de samme prinsippene som Arbeidsmiljo-
loven, men er mer konkret, for eksempel mener jeg ord som Hoved-
avtalen bruker; reell innflytelse, er mer konkret enn 4 veere med pd d
utforme, som det star i Arbeidsmiljoloven. Dessuten er Hovedavtalen
mer ambisigs i det den anbefaler at alle ansatte som blir berort skal
engasjeres i prosjektene, mens Arbeidsmiljgloven neyer seg med a
foresla at arbeidstakerne og deres tillitsvalgte skal delta.

I forhold til @grims klassifisering av brukermedvirkning; konsult-
asjon, representasjon og samarbeid [Dgrim 1993], mener jeg
Arbeidsmiljeloven setter krav til en konsulterende form for bruker-
medvirkning, fordi loven er sdpass vag ndr den snakker om
medvirkning. Det & veere med pa 4 utforme, som Arbeidsmiljeloven
sier, krever ikke mer enn at brukere blir konsultert i forbindelse med
en systemutvikling, de trenger ikke veere med p4d & ta beslutninger.
Hovedavtalen mener jeg stiller strengere krav til formen pa bruker-
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medvirkningen, da den bruker uttrykket reell innflytelse for repre-
sentanter. Dette fordrer brukermedvirkning av type representasjon.
Jeg tolker det slik at Hovedavtalen ogsd anbefaler brukermed-
virkning av typen samarbeid, fordi den sier at alle ansatte som blir
direkte berort bor veere med pa prosjektarbeidet.

Nilssen [1984] gjorde en undersgkelse blant norske verkstedbedrifter
om brukermedvirkning ved innfering av datasystemer. Han spurte
bedriftsledere og representanter for fagforeningene om holdninger til
brukermedvirkning og praktiske erfaringer med dette, blant annet
som et ledd i at lov- og avtaleverket rundt medvirkning pa arbeids-
plassen hadde veert gjeldende i noen dr. Bdde bedriftsledelse og
fagforening hadde sveert like og positive holdninger til prinsippene
ved brukermedvirkning, men erfaringene med dette var sveert
forskjellige. Blant annet mente lederne at brukere deltok i sterre grad
under innfering av datasystemer enn det fagforeningene mente.
Dessuten mente lederne at brukermedvirkning innebar at brukere
hadde mulighet til & pavirke losninger, mens fagforeningene mente
at brukermedvirkning i praksis gikk ut pa at bedriften bare inform-
erte brukere om kommende endringer.

Myhre [1996] har i sin hovedoppgave kartlagt bruken av lov- og
avtaleverket for a gi brukere innflytelse ved innfering av data-
systemer i noen norske bedrifter i dag. Hun konkluderer med at lov-
og avtaleverket blir brukt, spesielt rammeavtalen blir benyttet av
tillitsvalgte fordi denne er mer konkret enn arbeidsmiljeloven. Men
det bor brukes i enda storre grad, og hun etterlyser storre initiativ
hos de ansatte for 4 tilegne seg kunnskap om innfering av teknologi,
og mener at det er de tillitsvalgte og de ansattes eget ansvar a fa okt
innflytelse. Hun mener at noe av arsaken til manglende initiativ er at
hoy arbeidsleshet og okt konkurranse har tatt de ansattes oppmerk-
somhet bort fra ny teknologi.

Det er verdt 8 merke seg at rammeavtalen kun regulerer forholdet
mellom ansatte som er medlem av LO og deres arbeidsgivere, mens
arbeidsmiljeloven gjelder for alle. I folge Andersen m.fl [1986] er det
prosjektleders plikt & forholde seg til de lover og avtaler som blant
annet gjelder for utviklingen av datasystemet. I praksis vil det si &
sorge for at brukerne ikke bare blir informert om systemutviklingen,
men ogsa er med & pavirke den, dessuten serge for at brukerne far
oppleering i bruk av systemet.
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2.1.4 Historie

For & kunne diskutere temaet brukermedvirkning er det viktig a
kjenne til forskning som er gjort pa dette tidligere og vite hvilke
teorier som gjelder i dag og hvordan de ble til.

Norge, Sverige, Danmark og Finland har lange tradisjoner innenfor
forskning pa systemutvikling. Mye av denne forskningen dreier seg
om brukermedvirkning og jeg vil nedenfor prove a gi en oversikt
over hva som har skjedd innenfor dette fagomradet de siste 30 ara.

Bansler [1989] mener at skandinavisk forskning rundt system-
utvikling kan grupperes i tre forskjellige teoretiske tradisjoner:

1) Systemteoretisk tradisjon,
2) Sosioteknisk tradisjon og
3) Kritisk tradisjon’

De tre forskjellige tradisjonene er basert pa forskjellige ideologiske
syn. Derfor er de teoretiske rammeverk og metoder som forskere
innenfor hver tradisjon har foreslatt, sveert forskjellige. Bansler
mener at ledere og utviklere i Skandinavia tar mer hensyn til sosiale
og psykologiske problemer ved innfering av ny teknologi enn i USA
og andre vesteuropeiske land, blant annet som en felge av forskning
rundt dette i de skandinaviske landene. Noe av drsaken er nok ogsa
at ledere har folt seg tvunget til dette pa grunn av. at fagforeningene
i Skandinavia har statt veldig sterkt i forhold til i andre land.
Forskjellen mellom tradisjonene er neert knyttet til den historiske og
sosiale sammenhengen de oppstod i. En annen mate & si det pa er at
hver tradisjon er et barn av sin tid, bdde ndr det gjelder politikk,
okonomi og kultur.

Systemteor etisk tradigon

Systemteoretisk tradisjon oppstod pa 60-tallet, og det er hoved-
sakelig Borje Langefors, en professor ved Stockholms Universitet
som har eeren for dette. I 60-ara hadde folk flest en utrolig tillit til
vitenskap og teknologi og spesielt datateknologi trodde man hadde
et nesten uendelig potensiale. Mange sa en utfordring i & konstruere
store datasystemer for 4 kontrollere hele virksomheten til bedrifter
for 4 sikre rasjonell og forutsigelig drift, omtrent som i et urverk.

Langefors utviklet teorier om systemutvikling pa midten av 60-tallet
som senere dannet basis for en systemutviklingsmetode kalt

* Noen kaller dette kollektiv ressurs tradisjon eller skandinavisk fagpolitisk tradisjon
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ISAC (Information Systems for Administrative Control), som fortsatt var
i bruk i 1989 nar Bansler skrev denne artikkelen.

Systemteoretisk tradisjon ser organisasjoner som kybernetiske
system er, pa lik linje med Taylors organisasjonsteorier fra begynn-
elsen av dette drhundre. Dette kan vi kalle et mekanistisk syn, som
kjennetegnes ved blant annet at en organisasjon ideelt sett bor
oppfore seg som et “velsmurt maskineri”. Man mener at det gar an &
definere en optimal virkemadte for en organisasjon, og at den kan
reagere pa stimuli pa en forutsigbar og kontrollert mate. Mennesker i
en organisasjon blir sett pa som maskindeler, men de har i tillegg en
“svakhet” som “irrasjonelle” folelser o.l. Dette ma datasystemer ta
hoyde for, ved & begrense muligheten for menneskelige feil. Stikkord
som kjennetegner denne forskningsretningen er kontroll og
regularitet.

Sosioteknisk tradigjon

Den sosiotekniske tradisjonen har sin bakgrunn fra tidlig pa 70-tallet
og var en reaksjon pa de sosiale problemene som fulgte med
innforing av datasystemer i 60- og 70-ara. Innfering av datateknologi
kunne fore til store omveltninger pd arbeidsplassen, og arbeids-
takerne var slett ikke alltid glade for dette. De kunne veere lite
begeistret for at ledelsen fikk okt kontroll eller veere redde for 4 miste
jobbene sine. Resultatet kunne bli at arbeidstakere trenerte
innforingen av de nye systemene, og i enkelte tilfeller kom de aldri i
vanlig drift.

Rolf Hayer, en norsk forsker, presenterte sitt arbeid pa Nord DATA-
konferansen i 1970, hvor han pasto at tradisjonelle systemutvik-
lingsmetoder ikke nddde fram fordi de ikke tok hensyn til hvem som
skulle bruke systemene. Han mente ogsa at det var det sterke sosiale
systemet som skapte motstand mot forandring pd arbeidsplassen.

Dette arbeidet var nok noe inspirert av samarbeidsprosjektet mellom
LO og NAF som startet i 1960, bistdtt av forskere fra Tavistock
Institute of Human Relations. Arbeidet til Enid Mumford og hennes
gruppe ved Manchester Business School har ogsa statt sentralt i
utviklingen av forskningsretningen.

Tanken bak er at i en bedrift eksisterer det to systemer side om side,
et teknisk system og et sosialt system, og disse ma veere i harmoni
med hverandre. Hvis man prever a forbedre det ene systemet, kan
det lett gd pad bekostning av det andre. For 4 unnga at det sosiale
systemet blir hengende etter, ma man ta hensyn til de ansattes
psykologiske og sosiale behov, bl.a. ved & vise dem den respekt de
fortjener og ved 4 sorge for at de har en variert og meningsfylt jobb.
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En ansatt som ikke trives i jobben vil veere mindre interessert i 4 yte
sitt beste. Det kan fore til at ledelsen ensker a ga inn med okt styring
og kontroll, som da igjen vil fere til mangel pa initiativ og entusi-
asme hos den ansatte, og at han gjor en enda darligere jobb.

Sosioteknisk tankegang krever at systemutviklerne har kunnskap om
sosiale forhold. Dette kan bli dekket ved at man tar med brukerne i
systemutviklingen.

Bansler, som selv er tilhenger av kritisk tradisjon, kritiserer sosio-
teknikerne for & ikke ga til bunns i drsaken til problemene forbundet
med mekanistisk ledelse [Bansler 89]. Han mener at Taylorisme er en
“historisk feil” og overser det han mener er den drivende kraften bak
teknologisk utvikling, nemlig vestlig kapitalisme. Han mener
sosioteknisk tankegang har gitt lite resultater sa langt, og at sa lenge
sosioteknikerne insisterer pa at bdde “kapital-eiere” og arbeidere har
felles interesser, vil de heller ikke fa til jobbtilfredsstillelse og
menneskeliggjoring i arbeidslivet.

Kritisk tradigon

Kritisk tradisjon oppstod omtrent samtidig som sosioteknisk
tradisjon pd begynnelsen av 70-tallet. Under den voldsomme
produktivitetsokningen som skjedde i neeringslivet i 60-ara, var det
ogsa en okning i skader og ulykker pa arbeidsplassene. I begynn-
elsen var fagforeningene positive til ny teknologi og effektivisering,
da de mente at det ville “dryppe litt pa arbeidstakerne ogsa", i form
av bedret levestandard. Etter hvert begynte likevel fagforeningene &
kritisere hvordan teknologi ble innfort i naeringslivet, da de sa at
dette ofte ga arbeidstakerne darligere arbeidsforhold. Men fagforen-
ingene hadde lite kunnskap om konsekvenser ved innfering av
teknologi og dermed liten gjennomslagskraft i forhandlinger med
arbeidsgivere.

Derfor startet fagforeningene flere store prosjekter pa 70-tallet som
hadde som mal 4 gke arbeidernes kunnskap om konsekvenser ved
innforing av datateknologi pa arbeidsplassen. Det forste var et
fellesprosjekt mellom Norsk jern- og metallarbeiderforbund og
forskerne Kristen Nygaard og Olav Terje Bergo ved Norsk Regne-
sentral i 1971. Parallelt og i samarbeid med lokale fagforeninger ble
det ogsa forsket pd hvordan arbeidere kunne fa okt innflytelse under
innfering av teknologi. Jern- og metallprosjektet ble modell for
lignende svenske og danske prosjekter. Senere ble det ogsa forsket
pa utvikling av alternativ teknologi for arbeidstakere, slik som
FLORENCE- og UTOPIA-prosjektet, som tok for seg datasystemer
som stotte for henholdsvis sykepleiere og grafiske arbeidere.
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Kritisk tradisjon er pa mange maéter et "barn av 68-opproret", idet
den politiske bevegelsen pa denne tida inspirerte forskere til &
kjempe for demokrati ogsa i arbeidslivet, med medbestemmelse for
alle parter som mal. Det ble ogsa stilt spersmalstegn om forskning
kunne veere objektiv og om teknologi kan vere noytralt, som var den
generelle oppfatning den gang. Forskerne innen denne retningen har
ikke lagt skjul pa at forskningen er politisk motivert. Hovedmadlet er
a oppnd demokrati pd arbeidsplassen og 4 kjempe mot det forskerne
mener er et klasseskille mellom ledelsen eller kapitalkreftene og
arbeidstakerne. De mener at den grunnleggende drivkraften bak
teknologisk utvikling er profittmaksimering, og at dette vanligvis
gar foran helse, sikkerhet og arbeidsmilje. I kritisk tradisjon er det
ikke nok at brukerne er med i en systemutvikling, man mener det er
nodvendig med langvarig engasjement fra fagforeningers side for &
ta rettet opp skjevheter pd arbeidsplassen og i samfunnet generelt.
Forskerne mener at spesielt lokale fagforeninger ma spille en aktiv
rolle gjennom egne undersgkelser for 4 unnga at arbeidstakere blir
overkjort av lederes og utvikleres beslutninger.

Kritisk tradisjon er nok den av de tre skandinaviske forsknings-
retningene som har fatt mest oppmerksomhet utenfra. I enkelte fora
er det kritisk tradisjon man mener ndr man snakker om skandinavisk
tilneerming. Dette har nok sammenheng med at det er denne
tilneermingen som skiller seg mest ut fra forskningsretninger i andre
vesteuropeiske land.

Stermer og Wahl [1995] har koblet de forskjellige forskningstradi-
sjonenes syn pa forskjellige typer brukermedvirkning i forhold til
Dgrims kategorier (se 1. kapittel). De mener at systemteoretikere
synes konsultasjon av brukere er tilstrekkelig, mens tilhengere av
sosioteknisk og kritisk tradisjon vil ha brukermedvirkning i form av
representasjon eller samarbeid [Stermer og Wahl 1995, s.32].

Myeforskning er basert pa fleretradisjoner

Selv om de tre systemutviklingstradisjonene i Skandinavia virker
sveert forskjellige og mange forskere i Skandinavia gjerne knytter seg
sterkt til “sin” spesielle tradisjon, har de ogsa mange fellestrekk. For
eksempel er bdde sosioteknisk og kritisk tradisjon opptatt av & gjore
systemutvikling til en “ren” profesjon og & f& mer struktur pa
systemutviklingsprosessen, selv om det var den systemteoretiske
tradisjon som reiste disse problemstillingene forst.

I tillegg finnes det mange eksempler pa forskningsprosjekter som
henter elementer fra forskjellige tradisjoner. Ett eksempel er MARS-
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prosjektet’ som ble ledet av forskere ved Universitetet i Aarhus i 80-
ara. Formalet var & undersoke hvordan systemutvikling foregikk i
praksis og & eksperimentere med innfering av nye arbeidsformer.
MARS er basert pd sosioteknisk tankegang, men man har ogsa “lant”
fra kritikerne, spesielt teorien rundt konflikter og makt i organisa-
sjoner. Den boka jeg refererer mest til i dette kapitlet,

[Andersen m.fl. 1986], bygger pa erfaringer fra MARS-prosjektet.

2.2 Brukermedvirkning i
systemutviklingsprosessen

Forelopig har jeg konsentrert meg om a behandle brukermed-
virkning som et selvstendig fenomen. For 4 kunne diskutere om
brukeres roller har ssmmenheng med hvordan brukermedvirkning
blir gjennomfert og effekten av dette, er det nedvendig & vite noe om
hvordan brukermedvirkning fungerer i en systemutvikling.

I starten av denne delen snakker jeg mer generelt om system-
utvikling, men gdr gradvis over til & konsentrere meg om bruker-
medvirkning. Forst prover jeg a definere hva systemutvikling er.
Senere innforer jeg en del begreper som er aktuelle i systemutvikling,
for sd a ga over til hvordan en systemutvikling kan organiseres i
prosjekter. Til slutt presenterer jeg forskjellige teknikker for a
samarbeide med brukere i systemutvikling.

2.2.1 Hva er systemutvikling?

Andersen m.fl. [1986] skiller mellom fire forskjellige mater & betrakte
systemutviklingsprosessen pa: konstruksjon, forandring, leering og
politikk:

1) Konstruksjon. Hensikten er 4 konstruere et datasystem som
skal integreres i brukerorganisasjonen. Systemutvikling er
en form for organisasjonsutvikling, men den saerpreges av
konstruksjonsaspektet.

2) Forandring. En grunnleggende hensikt med et system-
utviklingsprosjekt er & forandre de teknologiske, formelle og
sosiale strukturer i brukerorganisasjonen. Et prosjekt er i seg

* MARS star for Metodiske ARbeidsformer i Systemudvikling
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selv ogsd en forandringsprosess idet planer og kontrakter
som regulerer prosjektet hele tiden er i endring.

3) Lering. Systemutviklere skal leere noe om brukerorganisa-
sjonen og om muligheter for & forandre den, og de skal leere
noe om den sammenheng et prosjekt utspilles i. Leerings-
prosesser krever eksperimenter, dpenhet og inspirasjon, og
kan ikke reduseres til rutinearbeid.

4) Politikk. Akterer i systemutviklingsprosessen har bare
delvis felles mdl. Noen betrakter systemutviklingsprosjekter
som en anledning til 4 fremme deres egne interesser og
latente konflikter kan blusse opp. En systemutvikler bor
ikke forsgke a skjule en politisk prosess, men heller la den
utspille seg i de rette omgivelser.

Jeg er enig med Andersen m.fl. at systemutviklingsprosessen kan ha
mange ansikter, og at a betrakte systemutvikling kun som
konstruksjon av et datasystem blir mangelfullt. Her er det ikke sa
vanskelig 4 se Andersen m.fl. tilknytning til den sosiotekniske
tradisjon ved at de legger vekt pa forandring og leering, men de
tilkjennegir ogsa det politiske aspektet fra kritisk forskningstradisjon
(se kapittel 2.1).

2.2.2 Begreper i systemutvikling
Som en forberedelse pa hva jeg kommer til & presentere i empiri-

kapitlet, vil jeg nedenfor forsoke a definere en del sentrale begreper i
systemutvikling som jeg har mett pd i arbeidet med empiri.

26



T T T T AN abstrakt
! I hadell | !
Fasze : : : :
1 1 1 1
“ ‘\‘L \/ ‘
Metode Metode Metode Metode
[] [ /l
Teknikk Teknikk Teknikk| Teknikk
< konkret

Figur 2.1: Forholdet mellom modell, metode og teknikk
[Andersen 1989, s. 82]. Abstrakt/konkret-dimensjonen har jeg foyd
til selv.

Andersen [1989] definerer folgende begreper som er viktig 4 skille
mellom i systemutvikling (se Figur 2.1):

En modell er en overordnet beskrivelse av prinsipper for system-
utvikling. Eksempler kan veere fossefallsmodellen [Boehm 1976],
spiralmodellen [Boehm 1981] og STEPS [Floyd m.f]. 1989].

En metode er en samling av retningslinjer for a lede og utfore hele
eller deler av en systemutviklingsprosess. En metode bygger pa
bestemte teorier eller erfaringer. En modell kan danne basis for
mange metoder, men en metode kan ogsd kombinere ideer fra flere
forskjellige modeller. Eksempel pa metoder er Strukturert Analyse
(SA) [Yourdon 1989] og OORAM [Reenskaug 1996].

En teknikk er en konkret beskrivelse av hvordan man kan gjennom-
fore et avgrenset stykke arbeid, for eksempel a lose et bestemt
problem. En metode inneholder gjerne mange teknikker. Eksempler
pa teknikker kan veere Framtidsgrupper [Kensing og Madsen 1991]
og Prioriteringsverksted [Braa 1984].

Det finnes ikke vanntette skott mellom disse begrepene. For
eksempel diskuterer jeg nedenfor om JAD [Carmel m.fl. 1993] er en
metode eller en teknikk. Men generelt gjelder at modeller er mest
abstrakte og teknikker mest konkrete [Andersen m.fl. 1986].

En fase beskriver en aktivitet som er avgrenset i tid. Faser kan veere
en mate & dele opp en modell pa, for eksempel bestar fossefalls-
modellen av flere faser. Noen metoder er ogsa delt opp i faser.
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2.2.3 Samarbeidsformer

Som en forberedelse til empirien jeg kommer til & presentere, mener
jeg det er viktig 4 ha en oversikt over hvordan utviklere og brukere
kan samarbeide for & utvikle et datasystem. Mye forskning er gjort
pa dette. Jeg vil forst ta for meg et eksempel pa en kategorisering av
samarbeidsformer, og seinere vil jeg ga i dybden pa noen teknikker
som jeg mener er relevant for min empiri. Til slutt vil jeg peke pa et
sentralt problem som kan bli sveert aktuelt ndr brukere og utviklere
samarbeider: bruk av modellmakt.

Andersen m.fl. [1986] nevner fire forskjellige samarbeidsformer
mellom brukere og systemutviklere: samtale, bygge pa kjent system,
systematisk analyse og eksperimentell systemutvikling. Disse
samarbeidsformene bygger pa Davis [1982], men jeg mener presen-
tasjonen til Andersen m.fl. er tilstrekkelig for & vise dette her.

1) Samtale omfatter intervju, gruppediskusjon og
brainstorming. En forutsetning for a benytte denne
samarbeidsformen er at brukere har en klar ide om hva de
onsker.

2) Bygge pa kjent system. Hvis man har klart for seg hvilken
funksjonalitet man ensker, og det finnes et kjent system som
ikke avviker vesentlig fra dette, kan man basere samarbeidet
pd en analyse av det kjente systemet. Dette kan gjore det
lettere for brukere ved 4 la de formulere ensker i forhold til
det kjente systemet.

3) Systematisk analyse av situasjonen. Ved 4 gjore en syste-
matisk analyse av brukeres arbeidssituasjon og av
forskjellige designforslag kan man dpne for nytenkning,
bade nar det gjelder organisasjonen og bruk av
datasystemer. Denne arbeidsformen er omfattende og den
forutsetter evne til 4 abstrahere hos brukere og utviklere.

4) Eksperimentell systemutvikling eller prototyping,
kjennetegnes ved at det lages en tidlig preveversjon, en
prototype av det nye systemet, og at denne vurderes av
brukere og utviklere. Denne arbeidsformen gir gode
muligheter til & hdndtere usikkerhet rundt det nye systemet.
Brukere trenger ikke ha god abstraksjonsevne, men
arbeidsformen krever gode verktoy. Eksperimentell
systemutvikling kan bidra til nytenkning i forhold til bruk
av datasystemer.
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Andersen m.fl. mener at situasjonen prosjektet befinner seg i bor
bestemme hvordan systemutviklere samarbeider med brukere. En
madte & beskrive slike situasjoner er & klassifisere dem som rutine-,
problemlesnings- eller problemdefineringsssituasjoner, gradert etter
usikkerhet. Rutinesituasjoner har lavest grad av usikkerhet,
problemdefineringsssituasjoner hayest grad av usikkerhet. Lav
usikkerhet krever en mindre omfattende form for samarbeid, for
eksempel samtale eller 4 bygge pa et kjent system enn prosjekter
med hoy usikkerhet, som krever eksperimentell systemutvikling.
Tilsvarende kan de mindre omfattende samarbeidsformene betraktes
som de tradisjonelle, mens eksperimentell systemutvikling er en
nyere teknikk.

@Dgrim [1993] kritiserer Davis [1982] og mener alle disse formene for
samarbeid beerer preg av konsultasjon, altsd laveste grad av
brukermedvirkning, slik hun definerer det. Hun mener det legges
opp til at det er systemutviklerne som har ansvaret og som tar
avgjorelsene.

Jeg mener disse samarbeidsformene ikke trenger a legge foringer pd i
hvilken grad brukerne far medvirke, men at det er nedvendig &
bestemme spesielt hvilken medvirkningsgrad brukerne skal ha
underveis i prosessen.

Nedenfor gar jeg mer i dybden pa enkelte samarbeidsformer som
alle kan regnes som eksperimentell systemutvikling tilpasset
problemdefineringssituasjoner, slik Andersen m.fl. beskriver det.
Grunnen til at jeg tar for meg denne kategorien av samarbeidsformer
sdpass grundig, er at det er denne jeg vil se mest av i empirien. Alle
disse samarbeidsformene baserer seg pd at brukere og utviklere
samles i arbeidsmoter hvor utformingen av datasystemet dreftes i
fellesskap.

Framtidsgrupper

[Kensing og Madsen 1991] foreslar en teknikk kalt Framtidsgrupper
kombinert med bruk av metaforer i systemutvikling. Hensikten er &
stotte brukere til a spille en aktiv rolle i designprosessen. Teknikken
er ment & hjelpe brukere til a sette sgkelyset pa problemer ved
dagens arbeidssituasjon, utvikle visjoner om hvordan disse kan loses
i framtida, samt & diskutere hvordan disse visjonene kan realiseres.

Teknikken gar ut pa & samle inntil 20 brukere i et arbeidsmate som
gar over en eller flere dager. Prosessen ledes av en til to meteledere
og bestar av tre faser: kritikk-, fantasi- og implementasjonsfasen. 1
kritikkfasen er hensikten & sette sokelyset pd problemer ved dagens
arbeidssituasjon. I fantasifasen skal deltakerne forsgke a se for seg et
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framtidsscenario pa hvordan arbeidssituasjonen kan bli, og i imple-
mentasjonsfasen diskuteres hvilke ressurser som ma til for & gjore
realistiske endringer i dagens situasjon. Metaforer om arbeidsplassen
blir brukt i de to forste fasene for a stimulere deltakerne til & se ting
pd nye mdter. Moteleders oppgave er blant annet a sorge for at alle
deltakere far slippe til med sine forslag.

Kensing og Madsen mener teknikken lar brukere ha mer kontroll
over situasjonen enn ved tradisjonelle teknikker, idet det legges vekt
pa & bruke dagligtale framfor datatekniske uttrykk, og det fokuseres
pa deltakeres konkrete behov i stedet for & snakke om en gjennom-
snittsbruker. De gjor oppmerksom pa en del praktiske vanskelig-
heter som har dukket opp ndr de har provd ut teknikken, som
tidspress under meotet fordi man bruker lenger tid enn planlagt.
Dette er uheldig fordi det kan edelegge for kreativiteten. A folge opp
tiltak som vedtas har ogsa vist seg & veere vanskelig a gjennomfere,
antakelig fordi det er lett & bli vel visjoneer underveis i motet. A
plukke ut en gruppe med deltakere som passer sammen har ogsa vist
seg a veere vanskelig, og & passe pad at moteleder greier 4 inspirere
uten & manipulere gruppa er spesielt viktig, fordi hele poenget er at
det er brukerne som skal spille hovedrollen. De mener en del av
disse problemene ikke bare gjelder for framtidsgrupper men er felles
for mange metoder og teknikker som tar utgangspunkt i brukeres
arbeidsplass, spesielt at de krever mye tid.

De tar ikke stilling til ndr framtidsgrupper ber gjennomferes, men
jeg antar at teknikken egner seg best helt i starten av et system-
utviklingsprosjekt. En svakhet ved presentasjonen av teknikken er at
Kensing og Madsen ikke har provd 4 bruke metaforer i framtids-
grupper i praksis men bare beskriver et scenario hvor de bruker
dette. Men teknikkene er provd hver for seg med stort hell. I det hele
tatt mener jeg presentasjonen av denne teknikken blir noe ensidig, da
de kun fokuserer pa de positive tingene ved & beskrive et ideelt
scenario. De praktiske vanskelighetene som er nevnt pa slutten
burde fatt bedre dekning.

Prioriteringsverksted

Braa [1994] har utviklet en teknikk hun kaller prioriteringsverksted til
bruk ved redesign av datasystemer. Hun definerer redesign som
systemutvikling hvor en eller flere deler av et eksisterende data-
system blir en del av eller integreres med et nytt system. Redesign
kan omfatte bade tekniske og organisasjonsmessige endringer. Dette
er sveert relevant for systemutvikling i dag, da flere og flere
prosjekter gar ut pd a redesigne gamle systemer, eller ma ta hensyn
til eksisterende systemer.
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Hensikten med prioriteringsverkstedet er a oke antallet beslutnings-
takere, unngd vilkarlige beslutninger, og bidra med et forum hvor
prioriteringen av beslutninger er synlig for de det gjelder. Hun
mener at prioriteringsverksteder kan veere et verdifullt middel for &
stotte brukermedvirkning i redesignprosjekter.

Et prioriteringsverksted ber arrangeres som en sammensatt serie av
arbeidsmeoter gjennom livssyklusen til et datasystem. Disse
arbeidsmetene sikter mot &:

1) gjore utvikleres prioriteringer synlige og sette dem pa
dagsorden

2) bidra med en oversikt over hvordan systemet blir brukt
3) unnga at vilkdrlige beslutninger blir tatt

4) gibrukere en mulighet for & pavirke designbeslutninger
5) stotte kommunikasjonen mellom brukere og utviklere

Deltakere i et prioriteringsverksted kan vere utviklere pa forskjellige
nivd, representanter for brukere fra forskjellige avdelinger og
interessegrupper og ledere. Mélet med arbeidsmotene er & lage en
prioritert liste over endringsforslag til systemet.

Et arbeidsmete er grovt delt opp som felger: forst legger brukere
fram erfaringer med det eksisterende systemet. S& kommer utviklere
med sine forslag til endringer og prioritering av disse, samt presen-
terer prototyper. Deretter diskuteres prototypene i forhold til bade
utviklernes forslag til prioritering og brukernes erfaringer. Til slutt
stemmes det over utviklernes designforslag, og folger for de
forskjellige brukergruppene identifiseres.

Braa har provd ut teknikken i et redesignprosjekt og har hostet bade
gode og darlige erfaringer. Bdde utviklere og brukere som var
involvert ensket etterpa & prove teknikken igjen, fordi de mente den
forbedret kommunikasjonen mellom dem. En svakhet med
teknikken var at den ikke la opp til & felge opp vedtakene som ble
gjort underveis. Dessuten er den avhengig av at prosjektledelsen tor
overlate noe av kontrollen til brukere. I dette prosjektet tok prosjekt-
ledelsen kontrollen etter arbeidsmotet ved 4 selv velge referanse-
gruppe, og ventet i det lengste med & informere brukere. Likevel
mener Braa at prioriteteringsverkstedet gjorde noe nyttig ved a
synliggjore motsetningene mellom prosjektledelsen og brukerne, og
det forte til at brukerne ble mer bevisste sin rett til a delta i beslut-
ninger og tok initiativ overfor leveranderen av datasystemet.

Braa mener at & avholde ett arbeidsmete ikke vil stotte bruker-
medvirkning i lengden, men kun vil pdpeke svakheter ved
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samarbeidssituasjonen. Hun anbefaler at et arbeidsmete folges av
flere, eller at prioriteringsverksted innarbeides som en fast teknikk
ved oppstart av hver runde med redesign eller ved spesielle
tidspunkt i prosessen hvor viktige beslutninger skal tas.

JAD

er en metode for & utvikle datasystemer hvor samarbeid mellom
brukere og utviklere star sentralt. JAD star for Joint Application
Design’ og ble utviklet av IBM pa slutten av 70-tallet [August 1991].
JAD bygger pa ideer om gruppedynamikk og praktiske erfaringer
med meter og gruppearbeid. Sentralt i JAD stdr arbeidsmetet, som
bestar av fire byggesteiner [Carmel m.fl. 1993]:

Ledelse av prosessen. En JAD-sesjon har alltid en moteleder som
styrer prosessen og star ansvarlig for utfallet av denne. Moteleder
skal veere noytral; altsd ikke medlem i gruppa som star for utvikling
av systemet.

Struktur. Motet skal veere noye planlagt av motelederen og man
holder seg strengt til agenda underveis.

Dokumentasjon. Alt som vedtas blir neye dokumentert, av en eller
flere referenter. Vedtak blir signert av de som har ansvaret for a ta
beslutninger ved slutten eller like etter motet. Man serger ogsa for at
det meste som diskuteres blir vist i form av punkter pd plansjer eller
tavler, og at dette holdes oppdatert, for a gi et klart bilde av hva som
diskuteres og hva man har blitt enige om.

Gruppedynamikk er en viktig faktor for & bidra til kreativitet, for
eksempel ved hjelp av brainstorming. Moteleder sorger for
ordstyring.

Forfatteren hevder at brukerne er de mest sentrale deltakerne i
prosessen. JAD legger vekt pa at all relevant ekspertise er tilstede,
slik at prosessen ikke risikerer 4 stoppe opp fordi personer med
spesielle kunnskaper eller beslutningsevne mangler. Det er vanlig &
bruke ressurspersoner som har lang erfaring og god oversikt over
domenet. Et vanlig utvalgskriterie er: "den personen organisasjonen
ikke kan avse, det er personen vi trenger." I praksis fant

[Carmel m.fl. 1993] at mange motedeltakere var mellomledere, selv
om JAD opprinnelig stiller krav om at deltakere i prosessen skulle
veere brukere av det framtidige systemet. Det er vanlig at ogsd ledere
er med i starten av prosessen for a bidra med syn pa strategiske

* Joint Application Development er ogsa mye brukt
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malsetninger. Opprinnelig var ikke utviklere med pd metene, men
seinere har dette blitt vanlig.

Carmel et. al. mener at JAD er utviklet med et helt annet utgangs-
punkt og mal enn metoder og teknikker utviklet innenfor skandi-
navisk tradisjon. I JAD er det primeere mal 4 utvikle bedre systemer
pa kortere tid enn ved tradisjonelle metoder, i motsetning til 4 bedre
arbeidsforhold og oke demokratiet pad arbeidsplassen, som stér
sentralt i skandinavisk tradisjon. JAD skiller seg klart ut fra mange
andre metoder og teknikker idet den er utviklet fullstendig utenfor
akademiske miljoer og har derfor fatt lite oppmerksomhet fra denne
siden. Den har heller ikke noe dypt teoretisk grunnlag; jeg vil kalle
den en metode laget av praktikere for praktikere. Carmel m.fl. mener
det kan diskuteres om JAD egentlig er en metode eller en teknikk.
Strengt tatt kan JAD betraktes som kun en beskrivelse pa hvordan et
meote mellom brukere og utviklere skal gjennomferes, derav en
teknikk. Men hvis JAD integreres i en livssyklus-tankegang er det
naturlig & la JAD veere den sentrale, styrende aktivitet hvor alt annet
foregdr rundt dette.

Davidson [1993] har gjort en av f& undersgkelser pd hvordan JAD
har blitt tatt opp og integrert i systemutviklingsprosessen i tre
organisasjoner i USA. Hun erfarte at selv om JAD i utgangspunktet
skilte seg i stor grad fra metodene som tidligere ble benyttet, var
resultatet av prosjektene ikke sd forskjellig fra tidligere. Hun mener
arsaken var at organisasjonene ikke hadde benyttet JAD i sin
opprinnelige form, men heller tilpasset den til de metodene de var
vant med. Dette ga seg utslag i at man kommuniserte pa
systemutviklernes premisser gjennom datamodeller. Dessuten var
det sjelden at brukere var med pd metene; de var heller representert
av tillitsvalgte eller ledere.

Selv om mange av deltakerne var forneyd med prosessen, og mente
at systemutviklerne leerte mer om arbeidssituasjonen som systemet
skulle stotte, og pa kortere tid enn med tidligere metoder, mener
Davidson at man kunne fatt vite mer ved a legge mer vekt pa 4 ha
med brukere i prosessen. Dessuten advarer hun mot at brukere kan
miste motivasjonen til & engasjere seg i systemet hvis de ikke far
veere med. Organisasjonene hadde ogsa vanskeligheter med & fa
motedeltakere til & stille i lange sammenhengende moter. De ble
splittet opp i kortere meoter, og man trengte bare 4 delta pa meoter
hvor tema som 14 innenfor ens kjerneomrade ble tatt opp. Davidson
mente dette var uheldig fordi deltakerne kunne fa redusert mulig-
heten til & oppna en felles forankring i systemet, dessuten ville
prosjektet ta lenger tid enn nedvendig.
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Det finnes dessverre fa akademiske undersekelser pa bruk av JAD
selv. om denne metoden har blitt sveert vanlig i bruk, spesielt i USA. I
Norge har JAD ogsa blitt tatt i bruk av flere store konsulentselskaper
og muligheten for & evaluere disse metodene skulle veere gode.

Jeg har tatt for meg tre eksempler pa samarbeidsteknikker mellom
brukere og utviklere: framtidsgrupper, prioriteringsverksted og JAD.
I forhold til problemstillingen min kan det veere interessant & se
hvilken medvirkningsgrad hver av teknikkene legger opp til. Jeg
velger igjen & bruke Jgrims klassifikasjon; konsultasjon, represen-
tasjon og samarbeid [Jgrim 1993] til dette. Teknikken for framtids-
grupper er utviklet innenfor kritisk tradisjon i det skandinaviske
forskningsmiljoet, og dette gir seg utslag i hvilken grad av medbe-
stemmelse brukerne har. I eksemplet Kensing og Madsen [1991]
bruker, er alle brukere med unntak av de som har lederansvar med i
framtidsgruppa, og brukerne har hoy grad av medbestemmelse. Ser
man bort fra at ledere var utelukket fra gruppa, minner dette om
@grims samarbeids-kategori. Hvorvidt lederne ble regnet som
brukere av systemet eller ikke er uklart, men det virket som om
ledelsen og de resten av de ansatte var uenige om hvilken lesning
som skulle velges. Men generelt sier de ikke eksplisitt om alle
brukere bor veere med 4 bestemme direkte eller om det holder at
representanter for brukere stiller. Braas prioriteringsverksted

[Braa 1994] stiller klare krav til brukernes rolle og grad av medbe-
stemmelse. Her er det representanter for brukerne som stiller og de
har samme stemmerett som utviklerne. Dette tilsvarer brukermed-
virkning i form av representasjon. JAD [August 1991] er vanskeligere
a plassere i forhold til denne klassifiseringen. Her er helt klart
brukere med pa 4 fatte beslutninger, i klassisk JAD skjer det til og
med uten at utviklere er tilstede. Men hvorvidt brukerne som er med
pa arbeidsmetene er representanter for brukere utenfor prosjektet er
ikke klart. De vil nok i mange tilfeller veere det, men jeg viser ogsa til
eksempler pd at brukere er utelatt fra arbeidsgruppa

[Davidson 1993]. JAD gir altsd hoy grad av medbestemmelse for
motedeltakerne men hvilken type brukermedvirkning dette gir er
uklart.

M odellmakt

En fare ved & la brukere og utviklere samarbeide i slike fora jeg har
nevnt kan veere at utviklere utever modellmakt over brukere.

Brdten [1983] har utviklet teorien om modellmakt, som dreier seg om
forholdet mellom parter som samarbeider. I det kapitlet jeg henviser
til bruker Braten modellmakt-teorien til & forklare ubalanse i dialog
mellom mennesker eller grupper av mennesker, og hvordan man
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kan motvirke en slik ubalanse. Jeg synes teorien egner seg godt til a
forklare problemer som kan oppsta i forbindelse med samarbeid
mellom brukere og utviklere.

Braten mener at forutsetningen for a ha en balansert dialog mellom
to parter er at partene har mulighet til 4 bruke hver sine perspektiver
pa dialogen som ikke avhenger av den andre parten. Er den ene
partens perspektiv s dominerende at det totalt overskygger den
andre partens perspektiv, kan det oppsta et modellmonopol.

Videre sier han:

Grunnlag for et modellmonopol blir lagt ndr et saksomrdde
(referentomride; samtaleunivers) blir avgrenset eller
forutfastsatt slik at bare den ene av deltakerne
(deltakergruppene) fremstdr som rik pd relevante begreper og
forestillinger om egne premisser, mens de andre finner seg
fattige pa slike egne symbolske ressurser i forhold til
saksomrddet. Den forste kaller jeg en modellsterk deltaker eller
aktor, og den andre modellsvak. De defineres i forhold til
hverandre og til et gitt saksomride eller samtaleunivers.

Braten [1983], s. 167

Litt forenklet: hvis en part har "mer greie pd" saken som diskuteres
enn den andre parten, framstdr den forste parten som modellsterk og
den andre som modellsvak. En slik samtale blir lett pd den modell-
sterkes premisser. Dette kan fore til at den modellsvake oppfatter
den andres kunnskap som "det som gjelder", og fanges i den modell-
sterkes modellmonopol.

Braten har i dette kapitlet jeg henviser til fem forslag til hvordan et
slikt modellmonopol kan oppheves:

1) Ved a flytte grensene for saksomradet, slik at ogsa den
modellsvakes perspektiv kommer i bruk.

2) Ved & slippe til andre akterer med andre forestillinger som
bryter med den modellsterkes modeller, og som kan
argumentere mot disse.

3) Ved a legge inn en pause i diskusjonen, slik at den modell-
svake far en sjanse til & utvikle modeller pa egne premisser.

4) Ved a gjore alle aktorer bevisste pa at modellmakt kan gjore
seg gjeldende under diskusjonen.
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5) For den modellsvake: ved a prove a heve seg over
diskusjonen ved 4 stille kritiske sporsmal om ting man er i
tvil om, slik at premissene kan forandres.

Jeg synes modellmakt-teori egner seg sveert godt til & beskrive
problemer som kan oppsta ndr brukere og utviklere samarbeider,
fordi det som regel er sa stor ulikhet mellom utvikleres og brukeres
datakunnskaper og kunnskaper om systemutvikling. Jeg mener
utviklere lett kan uteve modellmakt over brukere, bevisst eller ube-
visst, ved a la diskusjonen forega pa utviklernes premisser. Bare det
a bruke utvikleres begrepsapparat relatert til fagomradet i en
diskusjon med brukere kan forskyve balansen.

Det er interessant ndr Brdten nevner i det samme kapitlet Jern- og
Metallprosjektet som et forsek pa a oppheve ingenierenes modell-
monopol overfor arbeiderne i bedriften ved a koble inn forskere fra
Norsk Regnesentral som kunne argumentere mot ingeniorenes
modeller, lik Bratens forslag 2). Jeg antar at forskerne ogsa brukte
noe tilsvarende Bratens forslag 3), ndr de satte igang oppleering av
fagforeningsrepresentantene i datakunnskaper. Men Braten nevner
ogsd at modellmakt-teori kan brukes til 4 kritisere aksjonsforskning
lik den som foregikk i Jern- og Metallprosjektet, fordi ogsa forskerne
er modellsterke i forhold til brukerne.

2.2.4 Prototyping

Jeg har allerede nevnt at prototyping eller eksperimentell system-
utvikling er en viktig samarbeidsteknikk. De tre samarbeidsformene
jeg har tatt for meg ovenfor har alle prototyping som en viktig del,
eller kan med fordel kombineres med prototyping. Prototyping ser
ut til & bli mer og mer aktuelt i systemutvikling i praksis, og blir ogsa
brukt i stor grad i empirien min. Derfor mener jeg det er viktig a
kjenne til teori omkring dette.

Budde m.fl. [1992] sier at en prototype er en kjorbar modell av det
terdige systemet hvor utviklere har valgt a legge vekt pa spesielle
egenskaper. Prototypen er basis for diskusjon mellom utviklere og
brukere, og den kan veere en hjelp til a klare opp i vanskeligheter og
til & foreta beslutninger.

Treformer for prototyping

Budde m.fl. opererer med tre forskjellige former for prototyping,
avhengig av hvilket mal man har. Disse er utforskende, undersgk-
ende og evolusjoneer prototyping;:
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1) Utforskende prototyping er 4 utforske behov pa et tidlig
stadium, for eksempel for a finne ut hvordan et ferdig
system kan se ut. Det er vanlig & lage flere enkle prototyper
for & vurdere alternative losninger pa et problem. Dette er
spesielt nyttig hvis brukere og utviklere tilhorer forskjellige
organisasjoner.

2) Undersogkende prototyping er 4 underseke mer teknisk og
detaljert hvilke lgsninger man har bruk for, i forhold til
utforskende prototyping. En viktig del av dette er at brukere
og utviklere snakker sammen om hva som fungerer, for
eksempel med hensyn pa ergonomi.

3) Evolusjonar prototyping er a utvikle det endelige systemet
stegvis. Evolusjoneer prototyping fjerner skillet mellom
prototypen og det ferdige systemet ved & erstatte disse med
et pilotsystem. En konsekvens av dette er at utvikleres rolle
kan endres drastisk fra & veere forkjempere for et uavhengig
"seg selv nok"-prosjekt, til tekniske konsulenter som
samarbeider tett med brukere for a forbedre systemet.

Farer ved bruk av prototyping i systemutviklingspr os ekter

Selv om prototyping kan virke som en spennende og effektiv
teknikk, er det ogsa problemer knyttet til denne teknikken. Nedenfor
tar jeg opp noen av dem.

Andersen m.fl. [1986] mener at ved bruk av prototyping ser man pa
systemutviklingsprosessen som en laeringsprosess. Prototyping kan
fore til en rekke problemer, blant annet:

1) Brukere og utviklere kan fa for hoye forventninger. Proto-
typing kan dpne for at store visjoner og fantasifulle design-
forslag far fritt spillerom, og det kan veere vanskelig 4 holde
brukere og utvikleres forventninger pa et realistisk niva.
Selv om en fantasifull ide kan realiseres i en prototype, er
det ikke sikkert losningen kan implementeres i et ferdig
system. Spesielt gjelder disse problemene forventinger til
tid, fordi en prototype kan gi inntrykk av at det er enkelt &
lage et system. Hvis brukere far presentert en prototype som
kan minne om et ferdig system, vil de kanskje tro at man har
kommet lenger i arbeidet enn det som er tilfelle.

2) Prosessen er vanskelig a styre. Det er vanskelig a vite hvor
mye tid som skal brukes pa eksperimentering og hvor mye
pa arbeidet med a utvikle det endelige systemet, fordi proto-
typing er en forholdsvis ny teknikk med liten erfaringsbase.
Dessuten kan det hende at krav endrer seg hele tiden, og det
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kan veere vanskelig 4 ta hensyn til endrede krav hvis man
gar over fra a eksperimentere til 4 bygge et endelig system.
Dessuten er det sveert vanskelig 4 ha oversikt over hvor
langt man har kommet i prosessen fordi systemet kan veere
tidlig oppe a kjore selv om viktige deler mangler.

3) Prototypen blir satt i ordineer drift. P4 grunn av mangel pa
tid eller penger kan man fristes til & sette en prototype i drift
i stedet for & fullfore det endelige systemet. Dette kan fore til
store problemet for brukerne, da prototypen gjerne er
mindre robust enn et endelig system ville bli.

4) Skape blindhet. Hvis det lages en prototype for tidlig kan
det fore til at bdde brukeres og systemutvikleres
oppmerksomhet blir rettet kun mot prototypen, og alle
andre muligheter blir oversett. Dette kan fore til at
problemene som dannet behovet for et nytt system ikke
loses. Utviklere ber derfor kjenne brukeres behov for de
setter igang prototyping.

2.3 Andre sider av brukernes rolle i
systemutvikling

Jeg har valgt a konsentrere meg om brukernes rolle i systemutvikling
i denne oppgaven. Gjennom presentasjon av forskningshistorie og
teori om samarbeidsteknikker har jeg forsekt & vise oppfatninger
rundt og eksempler pa hvilke roller brukere kan spille i en
systemutvikling. Mer konkret har jeg valgt a se bestemt pa
brukerrepresentantenes rolle, fordi jeg har erfart at brukere som
deltar i en systemutvikling ofte representerer deler av brukerorgani-
sasjonen.

Jeg onsker i dette delkapitlet & ta for meg andre sider av bruker-
medvirkning som jeg mener er neert knyttet til hvilken rolle repre-
sentantene vil spille. Forst ser jeg pa hvilke brukere som velges til &
delta i en systemutvikling, videre pa hvordan brukerne representerer
og til slutt hvem som bestemmer hvilke brukere som velges.

2.3.1 Hvilke brukere blir valgt?

Med prosjekter av en viss storrelse blir det fort for mange brukere til
at det er praktisk at alle er med i systemutviklingen. Lesningen blir
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gjerne at man velger noen fa brukere som pa en eller annen mate
representerer brukerorganisasjonen.

En mate & velge etter er pd bakgrunn av brukerens kunnskap eller
posisjon i organisasjonen. Med kunnskap mener jeg at en bruker kan
ha spesiell erfaring eller ferdigheter som gjor at han kan bidra i
systemutviklingen. Den viktigste kunnskapen en bruker kan ha er
domenekunnskap. Dette er kunnskap om arbeidsoppgavene det fram-
tidige systemet skal stotte. Datakunnskap er en annen form for
kunnskap som mange mener er en fordel 4 ha som bruker i en
systemutvikling. Men det kan ogsa veere andre kunnskaper som blir
sett pa som viktige, for eksempel at brukeren har veert med pa
systemutviklingsprosjekter tidligere eller at han er god til a
samarbeide. Posisjon bestemmes blant annet av hvilken jobb, rang og
alder brukeren har. Tillitsvalgte er mye brukt som brukerrepre-
sentanter i systemutvikling.

Noen er opptatt av at brukerne som velges er representative for sin
brukergruppe. Mumford [1991] har laget en systemutviklingsmetode
kalt ETHICS®, hvor hun blant annet anbefaler hvilke brukere som bor
delta i systemutviklingen. Hun mener at alle interessegrupper i
brukerorganisasjonen ber veere representert gjennom de brukerne
som velges. Interessegrupper kan vaere basert pa forskjellige
posisjoner i organisasjonen, som stillingsfunksjoner, alder og rang.
Hun mener at ledere ikke horer med som faste deltakere i
systemutviklingen, da de fort kan bli for dominerende. Men lederes
syn pa forskjellige saker er sdpass viktige for systemutviklingen at
prosjektet bor fa vite om det, for eksempel ved a la aktuelle ledere
veere med pa deler av prosessen.

I en avisartikkel nylig pdstds det fra forskerhold at utviklere fore-
trekker 4 samarbeide med brukere som har solid erfaring med bruk
av data og gjerne ogsd med systemutvikling; sékalte superbrukere.” En
typisk superbruker ligger gjerne langt over gjennomsnittet av
brukere i bedriften ndr det gjelder datakunnskaper. Dette kan fore til
at programmene som utvikles er darlig tilpasset den jevne bruker i
bedriften. Et annet problem er at disse brukerne ofte gar sa opp i
losningen at de mister perspektivet og dermed slutter & fungere som
brukere.

* ETHICS star for Effective Technical and Human Implementation of Computer-
based Systems

" Computerworld nr. 35, 1996 - “Programmerere gir blaffen” og “Alle bruker
superbrukere”
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Kaasbgll og Dgrim [1994] har fatt hjelp av studenter til 4 evaluere
atte redesign-prosjekter hvor superbrukere har veert involvert. Jeg
mener mye av det de sier er like relevant for nyutvikling, selv om
superbrukere blir sett pd som en spesiell styrke i redesign fordi de
ofte har dype kunnskaper om eksisterende datasystemer. De mener
at det kan veere vanskelig a finne personer som egner seg bedre til 4
delta i systemutviklingen. Superbrukerne har bade erfaring med
arbeidsoppgavene som skal stottes, og de er motiverte til & delta i
slike prosjekter. Likevel; i ett av prosjektene erfarte de at super-
brukeren kan bli for engasjert i tekniske losninger.

Fagforeningsr epresentanter

Den kritiske delen av skandinavisk forskningstradisjon legger stor
vekt pa at fagforeningene skal ha en aktiv rolle i systemutviklings-
prosjekter, blant annet ved 4 la tillitsvalgte delta i prosjekter.

Ogrim [1993] mener at man kan ikke alltid regne med a finne
fagforeningsrepresentanter i de grupper som blir direkte berort av
systemet. Derfor kan det hende at fagforeningsrepresentantene ikke
alltid har nok domenekunnskap, og heller ikke den motivasjonen
som trengs for at man bare bor basere seg pa a bruke disse som
representanter.

2.3.2 Hvordan brukerne representerer

En viktig side ved brukerrepresentantenes rolle mener jeg er
hvordan de representerer brukere som ikke er med i prosjektet.
Nedenfor tar jeg opp enkelte erfaringer som er gjort med hvordan
brukere representerer i praktiske prosjekter.

Hovedavtalen [1994] poengterer at bade de tillitsvalgte og represen-
tanter for de bergrte arbeidstakerne skal sikres reell innflytelse. Jeg
tolker det slik at hvis ikke alle brukerne kan vaere med i prosjekt-
gruppa, skal de likevel ha gode muligheter for a delta i systemutvik-
lingen. Dette stiller store krav til at representantene bade informerer
brukerne om hva som skjer i prosjektet, og bringer med seg inn i
prosjektgruppa det brukerne har pa hjertet.

Dgrim [1993] nevner bade gode og dérlige erfaringer med represen-
tanter. Ett prosjekt ble stoppet av fagforeningen, og ble ikke
gjenopptatt for foreningen hadde valgt inn representanter i prosjekt-
gruppa. Et annet prosjekt hadde s mange interessegrupper
involvert at representantene matte jobbe for flere interessegrupper
hver. Det ble vanskelig for representantene 4 vite hvem man skulle
forholde seg til. Dessuten var arbeidsbelastningen sa stor internt i

40



prosjektgruppa, at det ble liten tid til rapportering og diskusjon med
gruppene de representerte. Internt i prosjektet hadde brukerrepre-
sentantene stor innflytelse, men brukerne som sto utenfor hadde
liten medbestemmelse. Hun mener disse eksemplene viser at repre-
sentantene ma ha god og tett kontakt med de ovrige brukerne for at
medbestemmelse for alle brukere skal sikres.

Kaasbell og Dgrim [1994] sier at superbrukere kan veere darlige til &
informere de andre brukerne. En av grunnene er at de kan g4 for
mye opp i den tekniske losningen, og fungere mer som utvikler enn
bruker. Superbrukere er heller ikke forpliktet til & representere
brukerne pa en skikkelig méte, slik som fagforeningsrepresentanter
er. De kan heller ikke bli kalt tilbake hvis brukerne ikke er forneyd
med jobben de gjor. For 4 sikre medbestemmelse for alle brukere nar
det bare er superbrukere med i prosjektgruppa, foreslar de & forma-
lisere kommunikasjonen mellom superbruker og resten av brukerne.
Man ber passe pd at informasjonen til brukeren er tilpasset
brukerens niva. I tillegg bor fagforeningene veere representert i
styringsgruppa eller med jevne mellomrom godkjenne super-
brukerens avgjorelser. De gjor oppmerksom pa at hvis man tar med
superbrukere i systemutviklingsprosjekter i stedet for fagforenings-
representanter, er det en fare for & motvirke demokratiske prinsipper
uttrykt i lov- og avtaleverket.

Ranerup [1996] har skrevet en doktoravhandling om brukermed-
virkning i forbindelse med videreutvikling av et datasystem for
hjemmesykepleien i Goteborg. Her har utviklingsorganisasjonen
ansatt superbrukere, med formelt ansvar for daglig drift og bruker-
stotte pd avdelingskontorene. Disse superbrukerne representerer
ogsa brukerne under videreutviklingen av datasystemet. Bruker-
representantene har ingen tilknytning til fagforening utover et even-
tuelt medlemsskap gjennom den vanlige jobben de har som syke-
pleier eller kontorfunksjoneer. Her representeres de ansatte ved hver
avdeling direkte gjennom sin brukerkontakt. Ordningen fungerer
veldig bra; brukerne bidrar med erfaringer og kommer med forslag
til forbedringer av systemet. Mange av disse forslagene far
gjennomslag hos de som videreutvikler systemet.

Ranerup sier at en viktig forutsetning for at dette fungerer er at bade
brukerne og representantene har en arena for medvirkning. Brukerne
har faste moter med sine representanter hvor ensker til forbedringer
er en fast del av programmet. Dessuten vil smdproblemer brukerne
har kunne loses lokalt av brukerrepresentantene selv. Represen-
tantene har ogsa faste moter med de som jobber med utviklingen av
systemet. En annen drsak til at det fungerer bra er at brukerne har
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tillit til representantene fra for, og dette gjor det lettere for brukerne
a fremme krav om forbedringer. Representantene er godt kjent med
brukernes behov og har lettere for & bringe disse videre i prosjektet.
En ulempe kan dog vere at brukerrepresentantene, gjennom sin
formelle posisjon i organisasjonen kan utegve makt over brukerne ved
at de har kontroll over brukernes mate & jobbe med datasystemet pa.
De kan ogsa fremme egne gnsker om forandringer i systemet overfor
systemutviklerne, forandringer som kan ha mye 4 si for brukernes
hverdag, uten a sporre brukerne forst.

2.3.3 Hvem velger brukere?

En side ved representasjon er hvem som velger representanter. Ut fra
et demokratisk perspektiv vil det kanskje veere naturlig 4 la de
forskjellige interessegrupper av brukere velge hvem de vil skal
representere sine interesser i prosjektet. I praksis er det flere forhold
a ta hensyn til, slik jeg har nevnt tidligere i dette delkapitlet. Slike
forhold kan for eksempel veere 4 ta hensyn til at representantene er i
stand til & samarbeide.

Dgrim [1993] konstaterer at i praksis skjer det ofte at representanter
blir plukket ut av ledelsen pa grunnlag av erfaring, kunnskap om
organisasjonen og faglige interesser. Arsaken er at ledelsen ensker &
bygge pa ekspertise og kreativitet i prosjektet. En slik representant
havner ofte i en dobbelrolle, da han helst skal representere de ansatte
best mulig og samtidig veere et aktivt medlem i prosjektgruppa.

Borum og Enderud [1981] har skrevet en bok om konflikter i organi-
sasjoner i forbindelse med systemutvikling. De foresldr en modell for
hdndtering av konflikter i en systemutvikling, og i denne betegnes
valg av brukere som et konfliktfilter. Ved a velge brukere bevisst, kan
man styre hvilket konfliktnivd man vil legge seg pa i prosjektet. I en
organisasjon finnes mange forskjellige interesser og holdninger
knyttet til datasystemet, og de som bestemmer hvilke brukere som
skal veere med vil ogsa styre hvordan disse holdningene er
representert i prosjektet gjennom brukerrepresentanter.

Jeg har funnet mye mindre teori om brukernes rolle i system-
utvikling enn jeg hadde ventet 4 finne. Spesielt problemstillinger
rundt brukere som er representanter for andre brukere er darlig
dekket. Ranerup [1996] er en av fd som dekker representasjon godt,
men denne avhandlingen beskriver en noksa spesiell side av repre-
sentasjon, hvor superbrukere velges av ledelsen og far en jobb som
brukerrepresentanter. Jgrim [1993] tar opp temaet ved at hun
oppsummerer noen erfaringer fra prosjekter med brukerrepre-
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sentanter, men avhandlingen hennes dekker egentlig et mye bredere
emne enn akkurat representasjon. Kaasbell og @grim [1994) har en
interessant vinkling pa representasjon, idet de har konsentrert seg
om superbrukere. Noe jeg har funnet sveert lite av er litteratur som
konsentrerer seg om brukernes rolle i prosjekter som gjennomfores i
samarbeide med konsulenter. Det eneste jeg har funnet om bruker-
medvirkning i samarbeide med konsulenter tar jeg opp nedenfor.

2.4 Brukermedvirkning i
konsulentvirksomhet

Jeg skrev i innledningskapitlet at jeg mente systemutviklings-
prosjekter i neeringslivet kunne by pa andre utfordringer for
brukermedvirkning enn mange forskningsprosjekter har hatt. Store
deler av teorikapitlet har tatt for seg teoretiske ideer og erfaringer
basert pa forskningsprosjekter. Som en forberedelse til empirikapitlet
foler jeg det passende a runde av teorikapitlet med noen erfaringer
gjort i prosjekter som ligger neere den typen jeg har valgt a se pa i
empirien.

Gartner [1996] forsgker & benytte brukermedvirkning i kommersielle
prosjekter, hvor han og de han jobber sammen med fungerer som
konsulenter. Han mener det er viktig for selve faget brukermed-
virkning at det blir tatt i bruk av konsulenter fordi dette kan oke
omfanget av brukermedvirkning. Det at konsulentene anvender
brukermedvirkning kan ogsa ha en politisk effekt i arbeidslivet, fordi
det kan oke forstdelsen for at samarbeid er en god mate 4 lose
problemer pa.

Han peker pa at brukermedvirkning i konsulentvirksomhet skiller
seg fra teori pa et par viktige omrdder. Hovedformalet med utvikling
av brukermedvirkning slik vi kjenner det fra skandinavisk forskning
har stort sett veert a oke demokratiet i arbeidslivet. Og krav til
lonnsomhet har i hvert fall aldri veert noe tema i denne forskningen.

Gaértner peker pa en rekke problemer man kan mete som konsulent
ved 4 praktisere brukermedvirkning. Kunden er gjerne skeptisk til
hvor mye tid det krever, og han har ofte lite lyst til 4 gi slipp pa
ressurspersoner, gjerne de dyktigste ansatte i bedriften sa lenge
prosjektet varer. Kunden kan ogsa komme til a slite med motset-
ningen mellom onsket om & pavirke utfallet av prosjektet ved & delta,
og onsket om & ikke bli knyttet til en fiasko hvis det gar galt. I
neeringsvirksomhet er det ofte tre parter involvert, idet den som
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betaler for prosjektet, kunden, er forskjellig fra klienten, for eksempel
den som skal bruke datasystemet som utvikles.

For konsulenten vil det ofte veere vanskelig & definere samarbeids-
forholdene og fordele ansvar mellom disse partene. Girtner ser en
motsetning mellom det & involvere seg i gruppeprosesser, som
brukermedvirkning ofte handler om, og det & std for utvikling av et
datasystem. For & lede et gruppearbeid ber konsulenten vare noytral
fordi hun ofte ma fungere som megler mellom partene som er
involvert. Dette medferer at hun heller ikke burde std ansvarlig for
resultatet av gruppearbeidet, fordi hun kan bli betraktet som en part
i gruppa. Men skal konsulenten sta for utvikling av et datasystem er
hun nedt til & ta ansvar for resultatet. Det blir vanskelig & f4 oppdrag
hvis man ikke forplikter seg til a lage et godt system pa en eller
annen mate. En annen side av denne motsetningen er at det krever
vidt forskjellige kunnskaper for & kunne gjore en god jobb i & lede
gruppearbeid og drive med systemutvikling. Gartner mener det er
for mye & kreve at en person skal kunne mestre begge deler.

Losningen han foresldr er 4 fordele ansvaret for gruppeprosessen og
systemutviklingen pa minst to personer. Dette har han praktisert i
fem prosjekter, hvor fire av dem var sveert vellykkede. I det siste
hadde likevel klienten problemer med a akseptere at den som ledet
gruppearbeidet var ngytral nok, da han i utgangspunktet var
engasjert av ledelsen. Gédrtner mener at det fortsatt finnes store
utfordringer for konsulentene pa dette omrddet idet det er fa som
har tillit til at brukermedvirkning gir resultater ennd. Dessuten
hersker det fortsatt usikkerhet rundt hvordan man skal praktisere
brukermedvirkning og hva det egner seg til. Til slutt mener han at
brukermedvirkning medferer stor risiko for de involverte parter.

Jeg mener Gértner peker pa noen viktige poenger som er relevante
for empirien min, spesielt om motsetningen mellom det 4 ha en
meglerrolle og & std for utviklingen av systemet, som krever at man
er en ansvarlig part. Han er ogsd innom problemet med ansvars-
fordeling, som jeg kommer til a legge vekt pd seinere i denne

oppgaven.

Néar Gértner sier at brukermedvirkning medferer stor risiko, er jeg
ikke helt sikker pd hva han mener. Jeg ser heller brukermedvirkning
som noe som reduserer risiko, fordi det kan eke kunnskapen om
brukernes arbeidssituasjon som systemet bygger p4, og fordi det kan
oke brukernes kunnskaper om systemet for det er ferdig. P4 den
maten mener jeg bade brukere og utviklere kan fa feerre overrask-
elser i forbindelse med at systemet tas i bruk. Jeg tror Gértner tenker
pd hvordan kontrollapparatet i et prosjekt fungerer ndr han mener
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brukermedvirkning gir hey risiko, slik som hvem som har ansvaret,
kontrakter og tidsplaner. Ved & ha brukermedvirkning i et prosjekt
mener jeg det ikke utelukker mer formelle sider av et prosjekt, som
for eksempel kontrollrutiner.

2.5 Oppsummering

Jeg har i dette kapitlet tatt for meg mange sider av brukermed-
virkning i systemutvikling. Mesteparten er hentet fra teori om
fagomrddet utviklet i de skandinaviske landene, men jeg har ogsa
sett pd alternative tenkemdter fra USA. Kapitlet har behandlet
brukermedvirkning i noksa vid forstand, blant annet ved a se pa
historie og forskjellige forskningsretninger, men jeg mener at
brukernes rolle i systemutviklingen og deres grad av medbestem-
melse har statt sentralt. Jeg mener kapitlet bade forbereder til empi-
rien jeg presenterer i neste kapittel ved & vise praktiske sider av
brukermedvirkning og utdyper problemstillingen jeg har satt for
meg.

I neste kapittel vil jeg presentere de forskjellige systemutviklings-
prosjektene jeg har hentet empirien min fra, ta opp enkelte tema jeg
mener er relevante for problemstillingen og sammenligne
prosjektene innenfor hvert tema i den grad det er mulig.
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3.kapittel
Prosjektene

Dette kapitlet tar for seg empirien min. Jeg har gjennom en fire-
maneders periode fulgt fire forskjellige prosjekter. Tre av disse
prosjektene utfores av konsulentselskaper og ett av en forsknings-
institusjon som utferer konsulenttjenester. Alle oppdragsgivere
horer til i det offentlige. To av prosjektene utferes av samme konsu-
lentselskap, men av forskjellige ansatte. To av prosjektene er ikke
ordineere systemutviklingsprosjekter, men har som mal & skrive en
kravspesifikasjon.

Jeg er interessert i brukermedvirkningen som foregar i prosjektene.
For de prosjektene hvor det leveres et ferdig system, konsentrerer jeg
meg om analyse- og designfasen, fordi det der legges opp til storst
grad av brukermedvirkning fra konsulentselskapets side. Det ene
kravspesifikasjons-prosjektet folger jeg sd og si helt fra start til mal,
mens det andre prosjektet er sa langvarig at jeg har valgt &
konsentrere meg om kun de forste manedene.

Alle prosjektene ledes av konsulentfirmaet, men oppdragsgiver har
ogsd med en deltaker i prosjektet som har ansvar for oppdragsgivers
aktiviteter. Jeg har valgt a kalle denne personen oppdragsgivers
prosjektleder, fordi det var den offisielle tittelen i flest prosjekter.

De neste fire delkapitlene hvor jeg tar opp hvert prosjekt for seg, har
omtrent samme struktur. Ferst redegjer jeg overordnet for hvordan
prosjektet var lagt opp, sa tar jeg opp metoden konsulentfirmaet
benyttet, videre hvordan konsulentene sa pa brukernes rolle. Til slutt
tar jeg opp hvilke brukere som ble involvert og noen spesielle
enkeltobservasjoner jeg gjorde i hvert prosjekt.

3.1 Prosjekt A - “SAK”

Datasystemet som skulle lages var et saksbehandlingssystem som
skulle brukes i en nyopprettet avdeling. Avdelingen hadde veert
operativ omtrent et halvt ar for prosjektet startet. P4 en mate kan
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man si at bade avdelingen og systemet gikk i stopeskjeen samtidig.
Jeg tror dette kanskje gjorde det lettere for konsulentselskapet; man
slapp 4 ta hensyn i noe seerlig grad til innarbeidede vaner hos
brukerne, som avvek fra det offisielle. P4 den annen side var det ikke
lett & vite om arbeidsprosessene som systemet skulle stotte var godt
nok utprovd pa forhand.

3.1.1 Prosjektet i faser og tid

analyse/design

programmering

AA— — . .
=== innfaring
A  arbeidsmater
1 2 3 4 5 6 | e—
méneer jeg var med

figur 3.1: SAKs tidsplan, og min deltakelse

Prosjektet strakk seg over omtrent et halvt ar til en pris som var
avtalt pa forhand til omtrent en million kroner (se figur 3.1).
Analyse/designfasen var spesielt lang for dette prosjektet i forhold
til det konsulentselskapets metode la opp til fordi prosjektet gikk
over sommerferien. Derfor skjedde det ikke sd mye som grafen synes
a vise for forste arbeidsmeote. I analyse/designfasen ble det utviklet
en prototype som ble brukt til & evaluere systemet underveis i denne
fasen. Bdde brukergrensesnitt og funksjonalitet ble dokumentert i
designspesifikasjonen som var ferdig ved utlepet av denne fasen.
Arbeidet i programmeringsfasen baserte seg pa design-
spesifikasjonen men man valgte ogsa d bygge videre pa den tidligere
prototypen. Testing foregikk bade pa slutten av program-
meringsfasen og i innferingsfasen.

Min tilnaarming

Prosjektet var halvgatt i tid fer jeg fikk anledning til a4 fordype meg i
det (se figur 3.1). Jeg var interessert i 4 finne ut hva som hadde
skjedd i analyse/designfasen, som allerede var avsluttet da jeg ble
kjent med prosjektet. Det jeg vet om denne fasen er basert pd hva
intervjuobjektene gjenfortalte, og skriftlig materiale som prosjekt-
plan, meteplaner, referater og designspesifikasjon. Jeg har ikke veert
tilstede pd de arbeidsmotene som ble gjennomfert, men jeg har
intervjuet prosjektleder, begge de to konsulentene som utviklet
systemet og oppdragsgivers prosjektleder, som ogsa fungerte som
brukerrepresentant, om hva som skjedde pa og rundt arbeidsmeotene.
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I tillegg har jeg spurt alle deltakere om deres syn pa bruker-
medvirkning. Den siste brukerrepresentanten har jeg ikke snakket
med, men han har veert med pa a8 kommentere notatene mine fra
intervjuet med oppdragsgivers prosjektleder.

3.1.2 Konsulentfirmaets metode

Jeg velger & ta opp konsulentfirmaets systemutviklingsmetode fordi
den virket sveert styrende pa hvordan prosjektet ble gjennomfert, og
ogsa pa hvordan samarbeidet med brukerne ble lagt opp. Konsu-
lentfirmaet hadde utviklet en metode de brukte i mange system-
utviklingsprosjekter:

... Vi benytter i okende grad vdr iterative utviklingsmetode basert
pd bruk av prototyper... (fra en reklamebrosjyre for firmaet)

Det er denne metoden som brukes i SAK. Metoden henter elementer
bade fra faseorientert og iterativ systemutvikling. Firmaets metode-
ansvarlige mener metoden henter ideer fra Boehms spiralmodell
[Boehm 88]. Metoden setter retningslinjer for antall iterasjoner og nar
de skjer, hvilke avgjorelser som skal fastlegges og ndr de ma tas og
hvordan brukermedvirkning skal forega.

Metoden opererer med tre faser i et prosjekt: analyse/design-,
programmerings- og innferingsfasen. Malet med analyse/-
designfasen er 4 lage en designspesifikasjon, som er et dokumentet
som inneholder konkrete beskrivelser av hva som skal lages og
hvordan man skal lage det. I programmeringsfasen jobber man utfra
designspesifikasjonen. Testing foregar bade i programmerings- og
innferingsfasen.

I analyse/designfasen utvikles en prototype gjennom et bestemt
antall iterasjoner som er avtalt pd forhdnd. I dette prosjektet var det
to iterasjoner. I SAKs prosjektplan finner jeg folgende:

For d muliggjore rask framdrift, er det viktig d begrense mulig-
heten til for mange iterasjoner. Det forutsettes derfor at alle
designbeslutninger tas i designfasen, slik at utviklingsfasen blir
sd effektiv som mulig... (fra SAKs prosjektplan)

Dette er en setning som gar igjen i prosjektplanen for det andre
prosjektet jeg folger fra samme konsulentfirma. Jeg antar derfor at
det er et uttrykk for hva firmaets systemutviklingsmetode legger opp
til, nemlig at ndr konsulentene forst begynner a programmere for
alvor, ensker de & jobbe mot en fast spesifikasjon som er avtalt pa
forhand, og som ikke endres underveis.
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Det legges opp til mest brukermedvirkning i analyse/designfasen,
men brukerne er ogsa sentrale under testing av det ferdige systemet.
Jeg har valgt & konsentrere meg om brukermedvirkningen i
analyse/designfasen. Prosjektplanen sier folgende om hvilke brukere
som ber veere med pa prosjektet og hvilket ansvar de har:

[oppdragsgiver ] utpeker brukere med ansvar for delomrddene i
det nye systemet. Disse brukerne har gode kunnskaper innen det
omrddet de har ansvaret for. De har de nodvendige fullmakter til
d ta beslutninger om det nye systemets utforming. De har
dessuten tilstrekkelig tid til 4 delta i designarbeidet. (fra SAKs
prosjektplan)

Dette er ogsa et avsnitt som gér igjen i de prosjektplanene jeg har
sett, og jeg antar det er firmaets metode som legger opp til denne
maten & ta med brukere pa. Avsnittet er betingelser konsulent-
selskapet stiller, ikke en forklaring pd hvordan det gikk. Det blir
kanskje lettere & forstd hensikten med avsnittet hvis man foyer til
ordet skal i hver setning, slik:

"[oppdragsgiver] skal utpeke brukere med ansvar for delomrddene i
det nye systemet. Disse brukerne skal ha gode kunnskaper innen det
omradet de har ansvaret for" og sa videre...

Metoden legger opp til at brukere som oppdragsgiver plukker ut er
med i en arbeidsgruppe sammen med utviklere. Ofte har bade
oppdragsgiver og konsulentfirmaet hver sin prosjektleder, men det
er vanlig at konsulentfirmaets prosjektleder er ansvarlig for
prosjektet. Jeg tolker prosjektplanen slik at konsulentselskapet stiller
betingelser om at brukerne som skal veere med har god
domenekunnskap innenfor hvert sitt omradde, omrdder som
oppdragsgiver vil at det nye systemet skal dekke. I tillegg vil konsu-
lentselskapet at disse brukerne kan ta selvstendige beslutninger om
hvordan systemet skal utformes og at de har tid nok til & engasjere
seg i prosjektet. I prosjektplanen er det angitt hvor mange dager
brukerne minst md regne med 4 bruke pa prosjektet. Det er verdt a
legge merke til at prosjektplanen legger opp til at brukerne som skal
veere med pa prosjektet selv skal ta avgjorelser om systemets
utforming.

Arbeidsgruppas mest framtredende oppgave, slik jeg ser det, er & bli
enige om hvordan systemet skal veere gjennom iterasjonene i
analyse/designfasen. Firmaets metodebeskrivelse legger opp til et
arbeidsmete i forbindelse med hver iterasjon, og det er pa disse
arbeidsmotene man fastlegger systemets utforming.
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3.1.3 Hvordan konsulentene sa pa brukernes rolle

Selv om konsulentenes metode stilte krav til hvilke brukere som
burde veere med pa prosjektet, synes jeg det er det relevant a se
hvilke holdninger konsulentene hadde til 4 samarbeide med brukere
i prosjektet. Dette fordi jeg antok at konsulentenes holdninger ville
ha noe & si for hvordan metoden ble brukt.

Nar jeg spurte prosjektlederen om hvorfor de hadde bruker-
medvirkning, sa hun:

“Det er viktig d snakke med sluttbrukerne - det er de som
virkelig vet hvordan” jog ikke oppdragsgivers ledelse]

prosjektleder, SAK

Prosjektlederen mente at brukermedvirkning ga et bedre resultatet
ved at systemet ble bedre tilpasset oppdragsgivers behov. Dessuten
mente hun at brukerne ble motiverte og folte eierskap for systemet.
Men hun sa at en bruker sjelden visste alt som foregikk pd arbeids-
plassen, derfor forutsatte hun at brukerne var klar over sine
begrensninger og spurte om rdd i sin organisasjon nar de ikke var
sikre i en sak.

Konsulentfirmaets metode tok ikke hensyn til hvilken rang brukerne
hadde i sin organisasjon, om de var ledere eller ikke. Det viktige var
at de hadde domenekunnskap og kunne ta avgjorelser om systemet
som skulle lages, pd vegne av sin organisasjon. Sd var det opp til
oppdragsgiver a velge de brukere de mente var best egnet. En av
konsulentene sa at det burde veere et krav at oppdragsgivers
prosjektleder forsto prosesser, men at det ikke var nedvendig a ha
spesiell datakompetanse. Konsulenten mente at i SAK hadde dette
kravet blitt tilfredsstilt til fulle.

Selv om ikke prosjektplanen nevnte hvordan brukerne som ble
plukket ut burde representere sin organisasjon oppfattet konsu-
lentene i SAK det som om brukerne som var med i arbeidsgruppa
var representanter for resten av brukerne i organisasjonen.

3.1.4 Hvilke brukere ble involvert?

Selv om konsulentenes metode stilte krav til hvilke brukere som
burde veere med, var det lagt opp til at det var oppdragsgiver som
bestemte hvilke brukere som skulle veere med. Jeg synes det er rele-
vant & se neermere pa hvilke brukere som ble valgt, fordi dette sier
noe om oppdragsgivers syn pad brukernes rolle.
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Systemet skulle brukes i en avdeling med to seksjoner som hadde
hver sine oppgaver. Siden arbeidsoppgavene var noksa forskjellige
pa de to seksjonene, vil jeg definere dem som to brukergrupper.

Oppdragsgiver stilte med to brukere, en fra hver av de to seksjonene.
Begge var saksbehandlere med hoyere utdanning, men uten
databakgrunn. Den ene ble utpekt av ledelsen forst, fordi hun, i felge
hun selv “hadde god oversikt og var den mest datakyndige”.
Brukeren definerte datakyndighet i dette tilfellet som god erfaring
med bruk av standard programvare. Denne brukeren ble oppdrags-
givers prosjektleder, og var med pa & plukke ut den andre brukeren
pad bakgrunn av de samme kriteriene.

Brukerrepresentantene hadde jobbet selvstendig med prosjektet. Den
ene fortalte at det var kun i tilfelle hvor datasystemet ville fore til
omlegging av dagens arbeidsrutiner at de gikk ut blant enkelte,
utvalgte brukere og ”ba uttrykkelig om aksept for dette”.

3.1.5 Hvordan det gikk

Her presenterer jeg enkelte observasjoner jeg gjorde i prosjektet som
jeg mener er relevant i forhold til problemstillingen. Noen av disse
observasjonene blir dreftet videre i diskusjonsdelen av oppgaven i
kapittel 4, 5 og 6.

Oppdragsgivers prosjektleder fortalte at hun felte at prosjektet var
heyt prioritert av ledelsen i sin organisasjon. Dette mente hun ble
vist i praksis ved at brukerrepresentantene fikk frigjort den tida de
trengte til 4 jobbe med prosjektet. Dessuten hadde arbeidet de hadde
lagt ned blitt organisert som et internt prosjekt, og dette syntes
brukerrepresentanten var en fordel fordi hun mente det gjorde
prosjektarbeidet mer synlig og effektivt internt i sin organisasjon.
Brukerrepresentantene var fra 50% til 100% engasjert pa prosjektet
hele tida, og brukte mye tid pa 4 gd gjennom dokumentasjon og folge
opp utviklerne.

Arbeidsmetene ble brukt til & ga gjennom utskrifter av konsulent-
tirmaets forslag til skjermbilder og rapporter i det nye systemet.
Oppdragsgivers prosjektleder var forneyd med denne arbeids-
formen, fordi hun syntes det var lett & gjore rettinger pa papiret og
det var ogsa lett & se hvordan systemet ville bli. Brukerrepre-
sentantene hadde allerede for hvert arbeidsmete fatt tilsendt design-
forslag, gatt igjennom disse og merket av hva de ville ha endret. Men
en ulempe hun pekte pa var at det gikk mye tid til dokumentasjon
under motene. For eksempel var det a rette opp et skjermbilde pa
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papiret komplisert fordi en liten endring ett sted kunne pavirke
mange andre skjermbilder, som da ogsd matte rettes pa.

Det var et klart skille mellom funksjonaliteten de to forskjellige
brukergruppene krevde. Oppdragsgivers prosjektleder fortalte at nar
de to brukerrepresentantene var uenige om hvordan systemet skulle
utformes, loste de det pd folgende mate: den som var representant
for brukergruppa som skulle bruke den aktuelle funksjonen fikk
bestemme.

En konsulent som bare var med helt i starten av prosjektet gjorde et
forsek pd a vise oppdragsgivers prosjektleder en datamodell av
systemet, og ville ha tilbakemeldinger pa hvordan systemet var lagt
opp. Oppdragsgivers prosjektleder var lite forneyd med denne
mdten & kommunisere pd. Hun sa det var vanskelig 4 se for seg
hvordan det ville bli "ved & studere bokser og piler", selv. om konsu-
lenten preovde a forklare hvordan det hang sammen. Siden den gang
har brukerrepresentantene sluppet 4 studere datamodeller av
systemet. Denne hendelsen forte ogsa til at oppdragsgiver ba om a fa
to til tre dager pd a vurdere seinere designforslag.

3.2 Prosjekt B - “PLAN”"

Dette prosjektet ble utfort av det samme konsulentselskapet som i
SAK. Det skulle lages et system for & planlegge prosjekter som skulle
brukes av ledere. Brukerne satt spredt over hele landet og systemet
skulle oke muligheten for a koordinere og kommunisere mellom
dem, samt & hjelpe alle deler av organisasjonen til 4 holde oversikt
over sine egne og andres planer. Brukerrepresentantene
representerte forskjellige nivaer og geografiske enheter innenfor
organisasjonen. Organisasjonen var sapass stor at en del metoder og
vaner varierte fra sted til sted. Dessuten var det klare skiller mellom
hva forskjellige grupper kom til & bruke systemet til. Noen kom
hovedsakelig til 4 mate inn og oppdatere data, andre kom til 4
anvende disse dataene i analyser. Dette forte til mange diskusjoner
innad i prosjektgruppa. Likevel, prosjektleder mente at oppdrags-
givers representanter hadde samme syn pd hvordan organisasjonen
fungerte, og at dette gjorde ting litt enklere.
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3.2.1 Prosjektet i faser og tid

analyse/design
programmering
©h— A — A —— . .
=== innfaring
A  arbeidsmater
1 2 3 4 5 6 7 8 | i
méneaer jeg var med

figur 3.2: PLANSs tidsplan, og min deltakelse

Prosjektet var planlagt & g over atte mdneder og kontrakten hadde
en fastpris pd omtrent to millioner kroner (se figur 3.2). Under
analyse/designfasen jobbet konsulentene vekselvis med & utvikle en
prototype og & sammenstille designdokumentasjonen. Prototypen
ble laget for & fa fram brukerkrav og skulle kastes for
programmeringsfasen begynte. Arbeidet i programmeringsfasen
baserte seg forst og fremst pa designdokumentasjonen som ble
utviklet i designfasen. I innferingsfasen inngikk det ogsa testing, og
denne fasen skulle etterfolges av en godkjenningsperiode pa fire
maneder.

Min tilneerming

Jeg var med allerede fra starten av prosjektet, og var med nesten hele
analyse/designfasen (se figur 3.2). Jeg var observater pa alle de tre
arbeidsmeotene, som strakk seg over to dager hver, og var ogsd med
pa konsulentenes oppsummering av hvert av disse motene. I tillegg
intervjuet jeg oppdragsgivers prosjektleder og tre brukerrepre-
sentanter som var med i prosjektets arbeidsgruppe. En ansatt som
jobbet med drift av datasystemer, som var med p4d & skrive krav-
spesifikasjon og forhandlingene med konsulentselskapet, var med pa
intervjuet med oppdragsgivers prosjektleder. Denne ansatte ville
ikke bli bruker av systemet. Jeg spurte oppdragsgivers repre-
sentanter om forventninger, problemer knyttet til forskjellige roller
de hadde og til slutt erfaringer de hadde gjort sa langt i prosessen. I
tillegg intervjuet jeg prosjektleder pa slutten av denne perioden om
hennes syn pa brukermedvirkning og hvordan konsulentene la opp
til dette i PLAN. Alle intervjuene ble gjennomfert under prosjektets
analyse/designfase.
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3.2.2 Konsulentfirmaets metode

Jeg har allerede gatt igjennom konsulentfirmaets metode i forbind-
else med SAK. Her hadde konsulentfirmaet valgt 4 utvide
analyse/designfasen med en tredje iterasjon. Dette prosjektet var
sadan et pilotprosjekt for firmaet, da man ensket & finne ut om det
var hensiktsmessig a utvide analyse/designfasen for framtidige
prosjekter.

3.2.3 Hvordan konsulentene sa pa brukernes rolle

Ogsa i dette prosjektet virket det som om konsulentfirmaets metode
la sterke foringer pa hvordan prosjektet ble gjennomfert, og hvilke
krav som ble stilt til brukerne i prosjektet. Jeg mener at det kan veere
interessant & se neermere pa konsulentenes holdninger, for & se i
hvilken grad disse var sammenfallende med metoden de brukte.

Prosjektleders oppfatning var at hovedgrunnen til at de hadde
brukermedvirkning var for & fa laget et best mulig system. Behovet
for brukermedvirkning hadde okt med tida fordi man hadde fatt
mange flere valgmuligheter i design av programvare, spesielt pa
brukergrensesnittsiden. Flere valgmuligheter gjorde det ogsa lettere
a velge feil losning og det var her brukerne kom inn. En annen grunn
hun nevnte var & gi brukerne en folelse av & ha veert med & lage
systemet:

Det er viktig for oss at brukerne har folelsen av at de har vert
med pd d utforme systemet. Dette gjor de til system-eiere 0g
markedsforere av systemet ute i organisasjonen og letter
innforingen for oss.

prosjektleder, PLAN

For prosjektlederen var det viktig at brukerrepresentantene folte at
de var med pa utformingen av systemet. Jeg antar hun mente dette
fordi hun regnet med at resten av brukerne ville veere mer motiverte
til 4 ta systemet i bruk.

Men prosjektlederen sa ogsa at: “brukermedvirkning fratar ikke oss
for alt ansvar.” Hun mente at de avgjorelser brukerne tok matte veere
begrenset av de faglige rdd konsulentfirmaet ga. Jeg tolker dette slik
at hun mente brukerne ikke kunne bestemme helt fritt hvordan
systemet skulle utformes.
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3.2.4 Hvilke brukere ble involvert?

A se pa hvilke brukere som ble involvert i prosjektet gir meg et
inntrykk av oppdragsgivers holdninger til brukermedvirkning, fordi
det var oppdragsgivers prosjektleder som valgte brukere. Dette gjor
meg i stand til 4 méle de andre akterenes holdninger opp mot
konsulentenes.

Gjennom arbeidsmetene fikk jeg inntrykk av at det var stor forskjell
pad hvordan systemet kom til & bli brukt rundt i organisasjonen. Noen
brukere ville primeert legge inn data, mens andre ville hente dem ut
og analysere dem.

Oppdragsgivers prosjektleder var den som kom til & bruke systemet
mest. Hun var koordinator for prosjektplanlegging i organisasjonen,
og jobbet med analyse og koordinering av prosjekter for hele
organisasjonen samlet. I tillegg hadde hun plukket ut fem andre til 4
veere med i arbeidsgruppa. To av disse var ikke tenkt & bli brukere
av systemet. De var heller valgt for & bista med sine datakunnskaper,
den ene fordi han kom til & drifte systemet og den andre fordi han
hadde veert ansvarlig for et system som delvis skulle integreres med
det nye. De andre tre medlemmene representerte forskjellige niva i
organisasjonen og jobbet pa alle kanter av landet. Alle tre var ledere.
Sa og si alle brukere hadde hoyere teknisk utdannelse. Nivaet pa
datakunnskapene blant brukerne i gruppa varierte fra en som var
vant med enkel bruk av tekstbehandling og regneark til en som ogsa
hadde litt erfaring med utvikling av programvare.

For prosjektet startet ble det stilt krav fra brukere i organisasjonen
om en slik sammensetning i arbeidsgruppa: at brukerrepre-
sentantene skulle vaere pa forskjellig ledelsesnivd, og fra forskjellige
kanter av landet. Selv folte brukerrepresentantene at arbeidsgruppa
hadde riktig sammensetning. Men det var stor forskjell pa hvordan
medlemmene sd pd hvordan de burde representere sin bruker-
kategori. En folte at det holdt at han var farget av sitt miljo og
derved tok med seg sine holdninger inn i prosjektet. En annen syntes
han burde jobbe tett mot sin organisasjon:

Det er helt klart en forpliktelse d gd tilbake [til min avdeling] og
fd innspill fra de andre mellom motene.
brukerrepresentant, PLAN
De tre brukerrepresentantene jeg snakket med mente at dette ikke

hadde noe med demokrati & gjore, men at det ville gi et bedre
resultat. Som medlemmer av arbeidsgruppa og ledere i organisa-
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sjonen folte de ogsa eierskap overfor systemet. En av dem sa at han
folte en forpliktelse om a “selge” systemet ute i organisasjonen.

3.2.5 Hvordan det gikk

Nedenfor tar jeg opp noen observasjoner jeg gjorde underveis i
prosjektet som jeg mener kan veere relevante for problemstillingen
min. I forhold til de andre prosjektene jeg har fulgt, har jeg notert
meg flere observasjoner her, fordi det er dette prosjektet jeg brukte
mest tid pa. Det har altsa ingenting & gjore med om det var flere
problemer som dukket opp underveis i prosessen.

Tre av medlemmene i arbeidsgruppa syntes det var vanskelig &
diskutere prosjektet med den brukergruppa de representerte fordi
organisasjonen var sd spredt geografisk. Det var greit 4 snakke med
kolleger pd samme avdeling, men verre 4 holde kontakten med
ansatte pa lignende avdelinger et annet sted i landet. En av repre-
sentantene sa at det gjerne ble til at man valgte a holde pa de
holdningene man hadde for man gikk inn i prosjektet. Brukerrepre-
sentantene forsgkte & mote hverandre for & diskutere mellom
arbeidsmetene med konsulentene, men greide ikke alltid & gjennom-
fore dette pa grunn av avstand og tidsned. Resultatet ble at man var
for darlig forberedst til arbeidsmotene, sa en av representantene. Jeg
observerte at det gikk med mye tid til avklaringer brukerne imellom
pa hvert meote.

Men tre av representantene mente de ogsa matte ta mange beslut-
ninger pa motene som de ikke hadde mulighet til 4 forberede seg pa.
De var enige om at det var vanskelig & se konsekvensen av
enkeltbeslutninger, men forventet at konsulentene stoppet dem hvis
de tippet for mye over.

I arbeidsgruppa var det sveert forskjellig oppfatning om hvilke
opplysninger systemet skulle handtere. Spesielt han som repre-
senterte brukerne som skulle legge inn og oppdatere opplysninger i
systemet, var skeptisk til hvor omfattende systemet s ut til & bli.

Jeg observerte under arbeidsmeotene at oppdragsgivers prosjektleder
til stadighet ensket at systemet favnet mer enn de fleste andre repre-
sentantene onsket. Prosjektlederen var representant for de brukerne

som hadde hovedjobben med 4 analysere data.

Moteprosessen ble kjennetegnet ved at alle brukerne engasjerte seg
dypt og det var ofte friske diskusjoner forut for enkeltbeslutninger.
Selv om brukerne representerte veldig forskjellige behov i forhold til
systemet, virket det pa meg som om alle folte et ansvar for & enes om
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en losning. Brukerne virket som de var vant med a ta beslutninger og
samarbeide i grupper. I og med at alle brukerne i arbeidsgruppa var
ledere, tror jeg dette satte sitt preg pd diskusjonen. Det var ingen som
var redde for & dumme seg ut og folk sa hva de mente under
arbeidsmetene.

Men det var ikke bare harmoni som radet i gruppa. Pa det forste
arbeidsmotet var det med en teknisk ekspert som hadde ansvar for et
datasystem som hadde veert brukt en tid i organisasjonen. Planen var
a delvis integrere dette systemet med det som ble laget i PLAN. Den
tekniske eksperten mente man kunne satset pa en utvidelse av det
systemet han hadde ansvaret for i stedet for & bygge et nytt system.
Han uttalte seg kritisk til blant annet brukergrensesnittet til det nye
systemet, og mente ogsd at det sa ut til a bli altfor komplisert i bruk.
Det virket som om han stilte seg negativt til det meste som ble tatt
opp, og det sa ikke ut til at han ble tatt alvorlig av resten av gruppa.
Oppdragsgivers prosjektleder var redd for at den tekniske eksperten
skulle sd tvil om systemet ute i organisasjonen. Den tekniske
eksperten dukket ikke opp pa resten av arbeidsmetene.

Oppdragsgivers prosjektleder hadde med seg to nye deltakere pa det
tredje og siste arbeidsmeatet. De nye deltakerne representerte en
annen avdeling i organisasjonen som har bruk for et system som
ligner pd det som ble laget i PLAN. Det var uklart om den nye avde-
lingen som var representert virkelig skulle ta del i prosjektet eller
ikke.

Det ble mye diskusjon rundt den nye avdelingens rolle i prosessen.
Jeg tror tanken med & bringe inn representanter for den nye avde-
lingen var & vise dem mulighetene i det nye systemet. Men da de nye
deltakerne begynte & fortelle hvordan de onsket losningen skulle
veere, ga brukerrepresentantene uttrykk for at dette ville ga pa
bekostning av det arbeidet som allerede var lagt ned. De nye
deltakerne virket frustrerte over ikke a fa lov til & fremme krav, og sa
at de ikke skjonte vitsen med & delta som observaterer. Konsulentene
holdt seg mer i bakgrunnen under denne diskusjonen.

Jeg observerte at brukerne ved enkelte anledninger rotet med
begreper rundt planleggingsprosessen, og kom med antakelser rundt
hva som skulle og hva som ikke skulle stottes av et system,
antakelser som ikke stemte med det de hadde vaert med pd & vedta
tidligere i prosjektet. Konsulentfirmaets prosjektleder pekte pa at
konsulentene provde a veaere oppmerksomme pa om brukerne forsto
alt som ble diskutert pd metene, slik at saker ikke ble vedtatt pa feil
grunnlag.

58



Den brukeren som var minst erfaren med data sa lite under
arbeidsmetene i starten av prosjektet. Men etterhvert viste det seg at
denne brukeren hadde tenkt mye pd hvilke behov som virkelig var
essensielle, og han hadde mye verdifullt 8 komme med relatert til
brukernes arbeidsprosess.

Under oppsummeringen av designfasen karakteriserte utviklerne
brukerne pa denne maten: de hadde veert lette & jobbe med, de hadde
nedvendig kunnskap og var engasjerte.

3.3 Prosjekt C - “INTEGRASJON”"

Dette prosjektet skilte seg klart fra de to forrige. Her besto prosjektet
i 4 lage en kravspesifikasjon til et datasystem, ikke a lage systemet i
seg selv. Senere gikk kravspesifikasjonen ut pa anbud og konsulent-
selskapet som laget kravspesifikasjonen matte konkurrere med flere
andre firmaer om a fa lage datasystemet. Selv om oppdragsgivers
mal var noe helt annet enn 4 lage et ferdig system, brukte konsulent-
selskapet deler av sin systemutviklingsmetode i dette prosjektet.
Enkelt kan man si at konsulentene gjorde en analyse og overordnet
design.

To gamle datasystemer skulle integreres og det nye systemet skulle
ogsa lose en del oppgaver utover det som lot seg gjore med de gamle
systemene. Hovedvekten av brukere satt pa offentlige kontorer over
hele landet, men det var en sentral organisasjon som sto for
finansiering og prosjektledelse. Derfor var en stor utfordring i dette
prosjektet, slik jeg ser det, & forholde seg til at de fleste brukerne ikke
var en del av oppdragsgivers organisasjon.

Malet var a effektivisere en del av oppgavene som ble gjort, samt &
tilby nye muligheter. Den sentrale organisasjonen valgte a pdlegge
noen av de mest hyppige brukerne av de gamle systemene & tilpasse
seg den nye maten a lose oppgavene pd, mens de som hadde brukt
systemene minst kunne velge a lose oppgavene slik de hadde gjort
tidligere.

Det var stor forskjell pd interesse for prosjektet i brukerorganisa-
sjonen, fortalte oppdragsgivers prosjektleder. Noen sd klart for-
delene ved omorganiseringen, og engasjerte seg. Andre som ble
palagt & engasjere seg satte seg imot, enten fordi de var uenige i
losningen eller fordi de folte de ikke hadde kompetanse og ressurser
nok til 4 klare omstillingen. Forskjellen i engasjement skyldtes ogsa
at brukerne brukte de gamle systemene i forskjellig grad.
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Etter at prosjektet var ferdig gikk kravspesifikasjonen ut pd herings-
runde, hvor alle brukere skulle fa anledning til & uttale seg. Det var
vanlig praksis hos oppdragsgiver at slike saker ble sendt til horing.

3.3.1 Prosjektet i faser og tid

analyse/design

AA AAA hgring/godkjenning
A  arbeidsmater

m—jeg var med

maneder

figur 3.3: INTEGRASJON:Ss tidsplan, og min deltakelse

Prosjektet gikk over tre mdneder, med hoy intensitet de forste to
manedene. Etter de to forste mdnedene var konsulentfirmaet ferdig
med et forslag til kravspesifikasjon. Den siste mdneden brukte
oppdragsgiver pa heringsrunde og godkjenning av kravspesi-
fikasjonen. Kontrakten lod pd omtrent 800 000 kr. Prototyping ble
brukt underveis for & hjelpe brukerne til & forsta hvilke muligheter
de hadde. Arbeidsmeter ble holdt jevnlig i starten av prosjektet,
vanligvis en gang i uka.

Min tilnaarming

Dette prosjektet var allerede startet da jeg fikk anledning til 4 felge
det, sd jeg var ikke tilstede den forste uka av prosjektet. Jeg var
observater pa tre av de fem arbeidsmetene. I tillegg intervjuet jeg
prosjektleder og konsulentselskapets moteleder om deres syn pa
brukermedvirkning og hvordan det forlep i dette prosjektet. Jeg
intervjuet ogsa oppdragsgivers prosjektleder om bakgrunnen for
prosjektet, hvem som ville bli brukere og hvordan arbeidsgruppas
sammensetning ble. Etter at prosjektet var gjennomfort leste jeg
prosjektleders rapport og fikk hennes kommentarer pa denne. Jeg
tikk ogsd kommentarer pd hvordan heringsrunden gikk fra
oppdragsgivers prosjektleder.

3.3.2 Konsulentfirmaets metode

Ogsd i dette prosjektet virket konsulentfirmaets systemutviklings-
metode sveert styrende for prosessen og hvilken rolle konsulentene
la opp til at brukerne skulle ha. Det er derfor viktig 4 ta opp metoden
som ble brukt.
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Konsulentene brukte en metode som var basert pa JAD. Grunnlaget
for metoden var arbeidsmeter som ble holdt ofte, gjerne en til to
ganger per uke gjennom hele prosjektet. I dette prosjektet hadde man
mote en gang i uka. Alle avgjorelser som hadde med utforming av
systemet a gjore ble tatt i disse motene, og metet varte gjerne en hel

dag.

Konsulentfirmaet satte ned en arbeidsgruppe som stilte fast pa alle
arbeidsmeatene. Gruppa besto av en egen meoteleder, en doku-
mentater, prosjektleder, oppdragsgivers prosjektleder og bruker-
representanter. Mgatelederen, som var ansatt i konsulentfirmaet, sto
ansvarlig for planlegging av og utfallet av motet, men hadde ikke
ansvar for det som skulle produseres utenfor metene, for eksempel
datasystemer. Ideen med dette var at man hadde en slags
“mellommann” som ikke tok parti under matene, men heller provde
a fa til en optimal prosess.

Metoden la opp til at brukere ble tatt med i arbeidsgruppa, men det
var oppdragsgiver som valgte hvilke brukere som skulle veere med.

Prosjektlederen trakk en sammenligning med teknikker man brukte i
konsulentfirmaet tidligere, som for eksempel intervju av brukere.
Hun understreket folgende:

Felles forankring 0og samme begrepsoppfatning er uvurderlig!

Prosjektleder, INTEGRA-
SJON

Prosjektlederen mente at det var spesielt viktig & fd en felles
forankring hos brukerne, men ogsa hos brukere og konsulenter. Ved
at man hadde et forum hvor alle som var involvert i prosjektet var
tilstede samtidig, mente hun det var lett & oppklare misforstdelser
som med tidligere metoder kunne ta bdde dager og uker a avdekke,
fordi folk brukte samme begrep om forskjellige fenomener. Na
brukte man mye tid pa a fa en felles forstdelse av begreper innad i
arbeidsgruppa tidlig i prosjektet, fordi dette hadde vist seg & lonne
seg. Et annet argument hun hadde var at det var lettere for brukerne
a enes om en losning ndr alle var tilstede pd samme tid.

3.3.3 Hvordan konsulentene sa pa brukernes rolle

Dette prosjektet skilte seg fra de to forrige prosjektene ved bruk av
en metode som var annerledes med hensyn til tempo og bakgrunn
for brukervalg. Jeg ensker blant annet & se om konsulentenes
holdninger i dette prosjektet reflekterer akkurat denne metoden.
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P& sporsmal om grunnen til & ha brukermedvirkning svarte prosjekt-
lederen slik:

Det er ikke vdrt system som lages. Det gdr ikke an d lage et
system uten brukerne.

prosjektleder, INTEGRA-
SJON

Prosjektlederen mente at brukerne spilte en sveert viktig rolle i
systemutviklingen ved at de hadde kunnskaper som konsulentene
ikke kunne tilegne seg. Nar konsulentene gikk inn i en organisasjon
de ikke kjente pa forhand og skulle lage systemer for a stotte
brukeres arbeid var de helt avhengig av brukeres domenekunnskap.

Som deltakere i prosjektgruppa ensket prosjektlederen seg brukere
som var domene-eksperter. Hun ville ogsa at de kunne tenke nytt og
uttrykke seg presist. Med domene-eksperter mente hun at man
skulle veere godt orientert om et spesielt omrdde som systemet var
ment & dekke. Dette hang sammen med at konsulentselskapet onsket
a ha en prosjektgruppe som kunne veere rask til a ta beslutninger pa
grunnlag av medlemmenes egen erfaring, i stedet for at de matte ut i
organisasjonen og sporre hver gang noe skulle avgjores. Det ble
forventet at brukerne hadde fullmakt til & ta selvstendige avgjorelser
om saker som ble tatt opp i arbeidsgruppa.

At brukerne kunne tenke nytt mente prosjektlederen var spesielt
viktig. Det var ikke sikkert det lonte seg a lage et system som stottet
oppgavene slik de hadde veert lost tidligere.

3.3.4 Hvilke brukere ble involvert?

Like viktig som konsulentenes holdninger til brukernes rolle i
prosjektet er & se pa oppdragsgivers holdninger til dette, og hvilke
utslag det ga. Oppdragsgivers prosjektleder sa folgende om det & ha
med brukere i prosjektet:

Brukerrepresentantene veit hvor skoen trykker. De sitter pd

kompetanse som Joppdragsgiver] ikke har internt.
oppdragsgivers prosjekt-
leder, INTEGRASJON

Oppdragsgivers prosjektleder virket sveert positiv til 4 ha med
brukere i prosjektet. Hun understreket at brukerrepresentantene
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hadde kunnskaper om bruk av systemet som oppdragsgiver ikke
hadde i sin organisasjon.

Oppdragsgivers prosjektleder jobbet som rddgiver i organisasjonen.
Hun hadde tidligere veert prosjektleder da ett av de gamle systemene
som skulle integreres ble utviklet, og hadde ogsa faglig ansvar for
dette systemet etter det ble satt i drift. Hun var ogsd en av initia-
tivtakerne for INTEGRASJON. Det var hun som satte sammen
arbeidsgruppa, som i utgangspunktet besto av representanter for
oppdragsgiver, den sentrale organisasjonen. Disse representantene
tilhorte de tre forskjellige avdelingene hos oppdragsgiver; en faglig-,
en teknisk- og en IT-seksjon. Noen av disse hadde ansvar for de
gamle systemene, og hun mente at alle disse avdelingene burde veere
representert i prosjektet.

Etter ett arbeidsmete fant konsulentene ut at de eksisterende
arbeidsgruppemedlemmene ville komme til & bruke systemet sveert
lite og pa en helt annen médte enn de fleste brukerne. Derfor foreslo
konsulentene a ta med i arbeidsgruppa representanter for de andre
brukergruppene. Oppdragsgivers prosjektleder fikk ansvaret for a
etablere en egen bruker /referansegruppe, og hun plukket ut brukere
pa bakgrunn av interesse for prosjektet og gode datakunnskaper.
Noen av brukerne hadde tidligere veert med pa & utvikle systemene
som ble brukt i dag, og kjente disse godt. Det ble ogsa plass til en
representant for de sterste kritikerne av prosjektet. Oppdragsgiver
stilte ikke krav til at brukerne representerte den organisasjonen de
herte til. De var kun tatt med som ressurspersoner for oppdragsgiver
og skulle bidra som enkeltpersoner.

Deltakerne i bruker/referansegruppa fikk ikke status som
medlemmer i prosjektets arbeidsgruppe, men de deltok likevel pa de
tleste motene. Jeg observerte at det brukerne sa pa motene ble tatt
hensyn til. Likevel mente oppdragsgivers prosjektleder det ikke
hadde blitt noe annerledes resultat om alle brukergrupper hadde
veert representert fra starten av prosjektet.

3.3.5 Hvordan det gikk

Nedenfor har jeg notert observasjoner jeg gjorde underveis i
prosjektet og som jeg mener er relevant for problemstillingen.
Enkelte av disse observasjonene blir tatt opp og diskutert i kapittel 4,
5 og 6.

Etter at prosjektet var gjennomfort, var ikke prosjektlederen forneyd
med deltakernes engasjement pa arbeidsmotene. Han folte at de
matte starte pa nytt hver gang, fordi deltakerne ikke forberedte seg
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godt nok til hvert mate. Derfor ble arbeidet usammenhengende.
Dessuten hadde deltakerne vanskelig for 4 fa tatt beslutninger.
Spesielt gjaldt dette rundt den delen av systemet som skulle tilby nye
tjenester. Prosjektlederen ville ikke ta stilling til om disse problemene
skyldtes manglende vilje eller evne hos deltakerne. Men
oppdragsgivers prosjektleder klagde over at ledelsen ikke stottet nok
opp om prosjektet ved at hun og de andre deltakerne fikk satt av for
lite tid.

Ett av konsulentselskapets mal med & ha hyppige meoter var a fa
kontinuitet i prosessen. Motelederen gnsket seg to meter i uka fordi
det var mange sporsmdl som burde diskuteres, og hun mente dette
ville kunne forbedre kontinuiteten. Dette var ikke mulig & gjennom-
fore, pd grunn av at oppdragsgiver ikke hadde tid.

Gjennom fem arbeidsmeter hadde det veert mange forskjellige
personer innom. Andelen brukere steg hver gang, fra ingen pa det
forste meotet, til fem pd det nest siste. Det var bare pa de to siste
metene at alle hovedgrupper av brukere var representert. Jeg obser-
verte pa et mote at det tok tid 4 fa til en skikkelig dialog brukerne
imellom. Brukerne var fra forskjellige steder, og arbeidsmetoder og
behov var forskjellige fra sted til sted. Nar brukerne endelig ble
sdpass kjent med hverandres mate a lose problemene pa i dag, hadde
de brukt opp mesteparten av metetida. Derfor ble det lite tid til &
tenke framover. Oppdragsgivers representanter virket lite interessert
i problemer og behov brukere utenfor oppdragsgivers organisasjon
hadde.

Resultatet av heringsrunden etter at kravspesifikasjonen var ferdig
var mange kommentarer fra forskjellige brukergrupper. Oppdrags-
givers prosjektleder opplyste at alle kommentarene ville bli tatt
hensyn til i arbeidet videre med prosjektet.

3.4 Prosjekt D - “ORGANISASJON”

Dette prosjektet hadde ogsa som mél a lage en kravspesifikasjon for
et datasystem. Organisasjonen som skulle bruke systemet var en del
av det offentlige, mens oppdragsgiver var en tjenesteytende enhet
uavhengig av selve organisasjonen.

Datasystemet som skulle lages var et ledd i en omfattende organisa-
sjonsutvikling; den forste pd mange ar. Systemet skulle stotte saks-
behandling og arkivering. Mdlet med systemet var 4 oke service-
graden og effektiviteten, samt sikre kvaliteten pa saksbehandlingen.
Dagens saksbehandling var ikke stottet av datasystemer, med
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unntak av at mange benyttet tekstbehandling, og arbeidssituasjonen
var preget av en sterk funksjonsdeling. Dette gjorde at hver ansatt
bare satt med en type saker og bare hadde oversikt over en liten del
av den saksbehandling som ble gjort. Man hapet at et datasystem
ville hjelpe til & myke opp denne funksjonsdelingen og gjore de
ansatte i stand til 4 jobbe med forskjellige saker. Dette ville gjore
organisasjonen mindre sdrbar ved sykefraveer og lignende.

Madlet med selve prosjektet var a lage en kravspesifikasjon som la
spesielt vekt pd krav til brukskvaliteten ved systemet.

3.4.1 Prosjektet i faser og tid

------- forprosjekt

analyse

design

‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | | | | dokumentasjon
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | o var med

maneder

figur 3.4: ORGANISASJONSs tidsplan, og min deltakelse

Dette prosjektet var planlagt a ga over ni maneder med forholdsvis
liten intensitet, fordi konsulentene som var engasjert skulle jobbe
med andre prosjekter ved siden av. Kontrakten var pd omtrent en
million kroner. I forprosjektet hadde konsulentene innledende
samtaler med noen brukere hos klientens organisasjon, for & danne
seg et bilde av hva som madtte gjores for 4 skrive en kravspesi-
fikasjon. Hovedprosjektet besto av en analyse-, design- og doku-
mentasjonsfase. I analysefasen ble det gjort en analyse av brukere og
bruksomgivelser, samt en oppgaveanalyse for & definere arbeids-
prosessen som skulle stottes. I designfasen ble det definert krav til
brukskvalitet for systemet og til utviklingsprosessen, og et forslag til
brukergrensesnitt skulle prototypes. Konsulentene skulle benyttet
seg av brukere bade under forprosjektet, analyse- og designfasen.

Min tilnaarming

I starten av dette prosjektet var jeg med som en av forsknings-
institusjonens ansatte og fungerte som konsulent i prosjektet. Etter to
meter med oppdragsgiver og representanter for klienten valgte jeg &
trekke meg fra prosjektet fordi det ble problematisk a vurdere
prosjektet nar jeg selv deltok. Jeg var med som observater pa ett
mote etter dette. Alle motene jeg var med pa skjedde under
forprosjektet. Etter dette har jeg hatt uformelle samtaler med
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prosjektleder, en konsulent og brukerrepresentanten som seinere ble
medlem i prosjektgruppa.

3.4.2 Konsulentfirmaets metode

Jeg har tidligere argumentert for at konsulentenes metode la sterke
foringer pa hvordan brukernes rolle ble i hvert enkelt prosjekt, og at
konsulentenes metode derfor er relevant for problemstillingen min. I
dette prosjektet kan det se ut som at metoden ikke hadde sd mye & si
for hvordan brukere ble involvert, men jeg mener det er viktig &
redegjore for metoden for 4 kunne sammenligne med de andre
prosjektene.

Prosjektet ble gjennomfoert av en forskningsinstitusjon som patok seg
konsulentoppdrag. Dette ga seg utslag i metodevalget. Konsulentene
hadde ingen metode som de alltid benyttet seg av, prosjektet bar mer
preg av eksperimentering. Men konsulentene var eksperter pa
ergonomi og hentet en del av teknikkene de brukte i prosjektet fra
forskningsretningen “User Centered Design”. Denne forsknings-
retningen er opptatt av ergonomi, brukskvalitet og brukergrense-
snitt. De gikk grundig til verks med & kartlegge dagens rutiner i
organisasjonen ved hjelp av en spesiell teknikk, oppgaveanalyse.
Konsulentenes bakgrunn var sveert forskjellig fra de andre
prosjektene idet det her var flere psykologer enn informatikere.

3.4.3 Hvordan konsulentene sa pa brukernes rolle

I dette prosjektet ga konsulentenes metodebruk og holdninger
inntrykk av & skille seg sterkt fra de andre prosjektene jeg har
undersokt. Jeg finner det relevant a se pd konsulentenes holdninger
til brukerne i prosjektet for 4 ssammenligne med de andre prosjektene
og for a belyse problemstillingen.

Konsulentene betegnet brukerne de hadde kontakt med som
informanter. De mente brukernes rolle var a informere konsulentene
om sin arbeidssituasjon, sa fikk det veere opp til konsulentene & velge
hvilken losning som egnet seg. Brukerne méatte gjerne komme med
onsker til nytt system, men konsulentene mente fagfolk som dem
selv med spesielle kunnskaper om blant annet kognitiv psykologi
var bedre egnet til & ta design-avgjorelsene.

Konsulentene onsket 4 snakke med det de kalte representative
medlemmer fra hver brukergruppe konsulentene hadde identifisert.
De la vekt pa a snakke med ansatte med forskjellige holdninger til
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data, og bade uerfarne og folk med lang fartstid i organisasjonen. Det
skulle ogsa velges brukere som skulle veere med og teste prototyper
av systemet.

3.4.4 Hvilke brukere ble involvert?

Dette prosjektet, lik INTEGRASJON, hadde brukere som ikke var en
del av oppdragsgivers organisasjon. A se naermere pé hvilke brukere
som ble involvert kan si noe om hvordan oppdragsgiver og
brukerorganisasjonen handterte dette.

Spesielt for dette datasystemet var at alle de ansatte i organisasjonen
skulle bruke det, i en eller annen form. Brukerne var tidlig pa banen
nar et nytt system skulle planlegges. Omtrent et dr for konsulentene
kom inn i bildet ble det satt ned en arbeidsgruppe som besto av to
avdelingsledere, kontorpersonalets fagforeningsrepresentant og en
bruker med solid dataerfaring. Gruppas viktigste malsetning var
egenutdanning for fa ekt kompetanse innen data, slik at organisa-
sjonen ville sta sterkere ndr eksterne folk ble koblet inn for 4 innfere
et datasystem. Gruppa la ogsd ned en del arbeid i a kartlegge saks-
gangen for & se hva som kunne stottes av et datasystem. Etter et
halvt drs arbeide folte arbeidsgruppa at de hadde gjort sitt og overlot
roret til oppdragsgiver.

Samtidig, som et ledd i organisasjonsutviklingen, ble hele kontor-
personalet og mange andre ansatte intervjuet av eksterne personal-
konsulenter for & kartlegge organisasjonskulturen.

Nér konsulentene kom inn i bildet for 4 planlegge datasystemet ble
de forst koblet med den eksisterende arbeidsgruppa for & kunne
nyttiggjore seg arbeidet som allerede var gjort. Etter noen innled-
ende moter med disse, samt med administrativ leder for organi-
sasjonen, gjorde konsulentene en kartlegging av hvilke bruker-
grupper som hadde interesser i et framtidig system. Konsulentene
intervjuet minst en representant for hver brukergruppe, og ledere i
organisasjonen bisto med a plukke ut informanter. Den erfarne
brukeren som var med fra starten av stilte som organisasjonens
representant under intervjuene. Konsulentene onsket at han skulle
veere observator for 4 unnga at han dominerte eller pavirket inter-
vjuene i form av sine datakunnskaper.

Videre onsket konsulentene 4 ha med en representant for organi-
sasjonen i en prosjektgruppe bestdende av oppdragsgivers repre-
sentant og to av konsulentene. Organisasjonen bestemte at den
erfarne brukeren som tidligere hadde fungert som representant
skulle stille i denne gruppa. I felge ham selv "1a det i kortene" at han
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ble valgt. Denne prosjektgruppa fungerte som et diskusjonsforum
under arbeidet med kravspesifikasjonen og jobbet blant annet med a
identifisere prinsipielle veivalg for prosjektet.

3.4.5 Hvordan det gikk

Mine observasjoner i dette prosjektet som jeg har listet opp nedenfor,
reflekterer at jeg deltok bare i startfasen. Jeg mener likevel at mye av
det jeg merket meg da kan ha lagt feringer pa hvordan
brukermedvirkningen ble seinere i prosjektet, og derfor er relevant
for problemstillingen.

Under de innledende motene med representanter for organi-
sasjonens arbeidsgruppe snakket konsulentene og brukerne litt forbi
hverandre. Brukerne, som hadde lagt ned et solid stykke arbeide i &
kartlegge den kompliserte saksgangen, hadde vanskelig for & forstd
at konsulentene var opptatt av mer overordnede ting, blant annet
mal for systemet. De syntes konsulentene burde engasjere seg mer i
det arbeidet som var gjort. Nar saksgangen ble diskutert provde
konsulentene & skaffe seg et overblikk over prosessen, men brukerne
syntes de tok for lett pd det. Brukerne gjorde uttrykk for at konsu-
lentene provde & generalisere for mye og forenklet saksgangen i
unedvendig grad.

I utgangspunktet var arbeidsgruppa skeptiske til at konsulentene
onsket & intervjue de ansatte. Argumentet var at de allerede hadde
veert igjennom en intervjurunde i forbindelse med omstillings-
prosessen, og arbeidsgruppa mente flere intervjuer kunne skape
usikkerhet blant de ansatte.

I et mote hvor hele arbeidsgruppa og ogsa administrativ leder var
tilstede var lederen veldig dominerende. Det viste seg at hun hadde
overblikk over bdde organisasjonen og arbeidet som ble gjort, og
manglet heller ikke visjoner rundt et kommende datasystem. Alle
disse momentene hadde veert savnet blant konsulentene i de innled-
ende motene. Medlemmene i arbeidsgruppa sa lite. Fagforenings-
representanten provde seg pa et innspill om hvordan man leste et
praktisk problem i framtida, men ble raskt avfeid av lederen. Det
endte med at fagforeningsrepresentanten gikk en halv time for motet
var slutt.

Under intervjurunden i organisasjonen hadde ikke de ansatte noe
imot & diskutere jobben sin og ingen de snakket med var redde for en
endring av arbeidsrutinene, med unntak av at det var en viss skepsis
rundt om en forenkling av gamle rutiner ville bli sikkert nok.
Prosjektlederen fortalte at en nyansatt var nesten flau over &
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demonstrere maten hun matte jobbe pd, som hun karakteriserte som
tungvint og gammeldags.

3.5 Alle prosjektene under ett

Jeg har fulgt fire forskjellige prosjekter som alle har involvert brukere
i prosessen pa en eller annen mate. Alle prosjektene ble ledet av
konsulentfirmaer eller organisasjoner som patar seg konsu-
lentoppdrag.

I to av prosjektene skulle det skrives en kravspesifikasjon til et data-
system og i to skulle det lages et fungerende datasystem basert pa en
ferdig kravspesifikasjon. Siden jeg konsentrerer meg om den delen
av prosjektene hvor mesteparten av brukermedvirkningen foregikk,
finner jeg mange likhetspunkter mellom hvordan konsulent-
selskapene gikk fram for 4 lese disse oppgavene, tatt i betraktning at
malene var veldig forskjellige. For prosjektene som hadde som mal &
lage et ferdig system konsentrerte jeg meg om analyse og -
designfasen. For et av kravspesifikasjonsprosjektene, INTEGRASJON
valgte konsulentselskapet & bruke den delen av system-
utviklingsmetoden sin som dekket analyse- og tidlig designfase for &
skrive kravspesifikasjonen. Spesielt i disse tre prosjektene: SAK,
PLAN og INTEGRASJON var det mange likhetstrekk i hvordan
brukermedvirkningen foregikk.

prosjekt SAK PLAN INTEGRA- | ORGANI-
SJON SASJON

varighet 6 mnd 10 mnd 3 mnd 11 mnd

pris 1 mill 2 mill 800 000 900 000

produkt ferdig ferdig kravspek kravspek

system system
antall brukere av | ca. 20 ca. 50 > 100 ca. 40
ferdig system

tabell 3.1: Oversikt over de forskjellige prosjektene

Med denne tabellen (se tabell 3.1) forsgker jeg & gi et inntrykk av
hvor omfattende hvert prosjekt har veert. Forholdet mellom pris og
varighet sier noe om intensiteten i prosjektene, for eksempel har
deltakerne i SAK gjort mer pa kortere tid enn deltakerne i ORGANI-
SASJON. Intensiteten kan ha noe a si for hvordan man leser
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oppgavene og hva man prioriterer. Denne antakelsen er basert pa at
prisen pa hvert prosjekt har ssmmenheng med antall arbeidstimer de
var stipulert til, og at timeprisen var noksa lik fra prosjekt til
prosjekt. Antall brukere sier noe om kriteriene for hvordan brukerne
kunne veert involvert i prosjektene, men andre faktorer som
geografisk avstand kan ogsa ha en betydning her.

Prosjektene kan grupperes pa mange mater, for eksempel etter
hvilke mal de hadde. Jeg har valgt & legge vekt pa hvordan akterene
samarbeidet og spesielt hvilken rolle brukerne hadde. Nér jeg ser pa
dette, er det tre prosjekter som peker seg ut hvor akterene har noen-
lunde likt syn pa brukernes rolle og hvor brukerne opptrer pa
omtrent samme mate, og et prosjekt hvor brukerne hadde helt andre
roller. Jeg oppsummerer disse hovedforskjellene i tabell 3.2:

prosjekt ORGANISASJON | SAK, PLAN og
INTEGRASJON

viktigste samarbeids- intervju, arbeidsmeoter med

former mellom brukere | proving av brukere og

og konsulenter prototyper konsulenter

hvem tok beslutninger | oppdragsgiver og | brukerrepresentanter,

konsulenter oppdragsgiver og

konsulenter

tabell 3.2: Forskjeller i samarbeidsformer og beslutningstakere
mellom prosjektene

I de tre neste kapitlene vil jeg ta opp enkelte tema jeg har funnet
interessante i empiri og som kan belyse problemstillingen. Jeg vil
diskutere disse i forhold til teori om systemutvikling. Det forste
temaet er grunner for brukermedvirkning.
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4.kapittel
Grunner for
brukermedvirkning

Det har veert forsket pa brukermedvirkning lenge i Skandinavia, men
mye av forskningen har et annet utgangspunkt enn det jeg har
funnet i mine prosjekter. Dette har 4 gjore med hva akterene legger
til grunn for medvirkningen. Typisk for forskningen er at den har et
mer idealistisk syn pd brukermedvirkning enn neeringslivet og kan
konsentrerer seg i storre grad om andre tema enn de som gir oko-
nomiske resultater.

Tidligere har jeg tatt for meg forskjellige grunner for 4 ha bruker-
medvirkning i et systemutviklingsprosjekt. De tre grunnene jeg har
gatt i dybden av er kunnskap, motivasjon og demokrati. Jeg har spe-
sielt valgt & legge vekt pa teori omkring demokrati, fordi denne
grunnen er sa sentral i teori om systemutvikling i de skandinaviske
landene. I prosjektene jeg har fulgt har noen av disse grunnene veert
aktuelle, men jeg har ogsa funnet andre grunner som er avgjerende
for prosjektene. Disse er a spare tid og penger. Jeg velger a bruke
begrepet lannsomhet for bade det a spare tid og penger fordi de er
neert knyttet til hverandre.

4.1 Grunner for brukermedvirkning

4.1.1 Loannsomhet

En grunn for & ha brukermedvirkning som jeg ensker 4 trekke fram
er konsulentenes uttrykk for at man sparer bade tid og penger pa &
utvikle systemer sammen med brukere. Det prosjektet hvor denne
grunnen var mest dpenbar var INTEGRASJON.

INTEGRASJON s prosjektleder ga uttrykk for at brukermedvirkning i
den formen de hadde n4, sparte konsulentselskapet og oppdrags-
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giver for bade tid og penger i forhold til prosjekter som ble gjennom-
fort tidligere. Det at alle brukere og utviklere som var involvert i
prosjektet mottes pa samme tid og sted ble sett pa som som sveert
effektivt, blant annet fordi misforstdelser kunne oppklares med en
gang.

Prosjektlederen hadde sveert gode erfaringer fra andre prosjekter
med at brukermedvirkning gjorde dem i stand til & utvikle systemer
pa kortere tid og derved til en lavere pris enn med metoder de hadde
brukt tidligere, med lite innslag av brukermedvirkning. Kon-
sulentfirmaet som hadde dette prosjektet var det eneste som brukte
JAD, en metode som fokuserer pa effektivitet og lonnsomhet. INTE-
GRA ble ogsé gjennomfort pa litt over tre fjerdedeler av det estimerte
timeantallet, altsa godt under budsjett.

INTEGRA hadde arbeidsmeter hver uke, og jeg fikk inntrykk av at
det var disse motene som drev prosjektet. Konsulentene, men ogsa
brukerne, var nedt til 4 bruke de fire andre dagene i uka pa 4 for-
berede seg til disse motene og sette i verk tiltak som var avtalt pd
slike moter. Det virket som de hyppige motene fungerte som et slags
press pa a fa framgang i prosjektet. Dette gjorde at aktorene ble
tvunget til & fokusere pa de viktigste punktene.

Gartner [1996] mener at forskning pa systemutvikling i de skandi-
naviske landene hovedsakelig har dreid seg om a oke demokratiet pa
arbeidsplassene, mens krav til lonnsomhet ikke har veert et tema, slik
det alltid vil veere i konsulentbransjen. Jeg har funnet en artikkel som
tar opp hvor lennsomt det kan veere 4 drive med bruker-
medvirkning:

Rauterberg og Strohm [1992] har evaluert systemutviklingsprosjekter
hos over 100 forskjellige bedrifter og kommer fram til at det er bade
tid og penger a spare pd a ha brukermedvirkning i systemutviklings-
prosjekter. I gjennomsnitt var kostnadsoverskridelsene 30% for pro-
sjekter hvor brukere spilte en aktiv rolle, mens i prosjekter hvor bru-
kere ikke var involvert var kostnadsoverskridelsene i gjennomsnitt
pa 90%. Overskridelsene var altsa redusert med to tredjedeler ved a
ha med brukere i systemutviklingen. Prosjekter hvor brukere spilte
en aktiv rolle hadde ogsa i gjennomsnitt under halvparten sd mye
overskridelser i tid i forhold til prosjekter uten brukermedvirkning.

Jeg merker meg at selv om Rauterberg og Strohm viser at bruker-
medvirkning kan redusere kostnadene betraktelig, er det fortsatt
snakk om overskridelser, dog i mindre grad. De kommenterer ikke
dette, men det ser ut som om overskridelser er regelen i system-
utviklingsprosjekter, samme hva slags tilneerming man velger. Men
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Rauterberg og Strohms undersokelser ble gjort for 1992, for over fem
ar siden, og mye kan ha forandret seg pa disse arene.

4.1.2 Kunnskapsformidling

Konsulentene nevnte ogsd andre og kanskje like viktige grunner for
a ha brukermedvirkning som & spare tid og penger. Den mest sen-
trale var at brukerne kunne bidra til at systemet ble bygget pa viktig
kunnskap om arbeidssituasjonen.

Alle jeg spurte mente at brukermedvirkning ville okte kunnskapen
om arbeidsprosessene systemet skulle stotte og derved fore til at
brukerne fikk et system som var bedre tilpasset arbeidssituasjonen.

INTEGRAS prosjektleder sa det sd enkelt at det ikke lot seg gjore &
lage et system uten brukeres hjelp, fordi brukerne hadde viktig
kunnskap om domenet som konsulentene ikke kunne tilegne seg.

Hun ensket at brukerne som skulle vaere med pa prosjektet var do-
mene-eksperter, altsd personer med spesielt god kunnskap om en
bestemt del av arbeidsprosessen systemet skulle stotte. Dette
stemmer godt med teori om JAD som setter som mal at all relevant
kunnskap for systemutviklingen skal veere tilgjengelig under et
arbeidsmete, ved at personene som er tilstede har tilstrekkelig kunn-
skap. Pa den maten stottet brukernes kunnskap ogsa opp om a fa til
en effektiv prosess, fordi saker kunne avgjores umiddelbart pa et
arbeidsmeote i stedet for at personer utenfor arbeidsgruppa matte
konsulteres pé forhand.

Bjorn-Andersen og Hedberg [1977] nevner formidling av kunnskap
om arbeidssituasjonen som en sentral grunn for 4 ha bruker-
medvirkning i systemutviklingsprosjekter. Selv om brukere var lite
involvert i de prosjektene de evaluerte, mener de at brukerne hadde
mange gode ideer som kunne ha fort til et bedre system hvis bru-
kerne hadde blitt tatt med pa rad.
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4.1.3 Pavirke forventninger og motivere

En annen grunn for 4 ha brukermedvirkning som bade konsulenter
og brukerrepresentanter var opptatt av var a serge for at brukernes
forventninger sto i forhold til resultatet, og & motivere brukerne til &
ta i bruk systemet. INTEGRAs prosjektleder hadde en interessant
vinkling pd dette; hun sammenlignet det med kvalitetssikring (se
figur 4.1).

Forventninger

Spesifikasjon

Produkt

Forventninger

Bruker-
medvirkning
og proto-
typing

Spesifikasjon
Kvalitets-

Kvalitets- Formell maling
maling kvalltetSS|kr|ng

Formell
kvalitetssikring

Brukermedvirkning serger for
at det blir storre samsvar
mellom forventninger og resul-
tat - kvalitetssikring i praksis!

Brukerne maler kvalitet i
forhold til forventningene,
ikke spesifikasjonen

figur 4.1: Et konsulentperspektiv pa brukermedvirkning som
kvalitetssikring. (Figuren er sakset fra en av konsulentfirmaets
presentasjoner av metoden som ble brukt i INTEGRA)

Konsulentene onsket & vise at brukerne ikke var opptatt av at sys-
temet samsvarte med spesifikasjonen, i motsetning til formell kvali-
tetssikring (se figur 4.1). De mente at brukerne var mer opptatt av at
produktet sto i forhold til forventningene de hadde pa forhand. Ved
a innfore brukermedvirkning kunne man gke sjansene for at bru-
kernes forventninger samsvarer med produktet pd to mater som ikke
var mulig ved & benytte formell kvalitetssikring:

1) Ved & justere brukernes forventninger til et realistisk niva ved &
diskutere forventninger dpent og la brukerne fa se og prove
produktet underveis.

2) Ved a tilpasse produktet til brukernes forventninger.

Bjorn-Andersen og Hedberg [1977] diskuterer det & pavirke forvent-
ninger eller motivere som grunn for & ha brukermedvirkning i
systemutviklingsprosjekter. De er skeptiske til 4 ha bruker-
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medvirkning for & motivere brukere til 4 ta i bruk et system, fordi et
slikt formal lett kan virke som manipulasjon. Brukerne kan ha ulike
forventninger til et nytt datasystem, og det er gjerne disse forvent-
ningene som systemet males opp mot ndr det blir tatt i bruk. Hvis
ikke systemet innfrir brukernes forventninger, er det naturlig at bru-
kerne bli misforneyde, selv om det aldri var ment at systemet skulle
bli slik brukerne forventet. Brukermedvirkning kan bidra til at bdde
brukernes forventninger justeres i forhold til et realistisk mal og at
kravene til systemet blir satt i forhold til brukernes forventninger.

Stermer og Wahl [1995] trekker fram motivasjon av brukere som et
av idealene for brukermedvirkning. De mener det er viktig at bru-
kerne blir motivert, for & minske motstanden mot forandring pa
arbeidsplassen. De nevner at denne motstanden absolutt kan veere
berettiget, men at den i noen tilfeller md bekjempes, for eksempel for
a kunne redde en bedrift fra konkurs. Da mener de motivasjon
gjennom 4 la brukere vaere med pa a ta beslutninger kan veere en god
losning.

Det kan diskuteres om motivasjon av brukere bor ses pa som et
middel for & oppna gode resultater med et prosjekt eller som et mal i
seg selv. Som konsulent eller brukerrepresentant kunne man kanskje
onske seg at brukere ville ta imot et nytt system med dpne armer, og
at motivasjon var unedvendig for at bruken av det nye systemet
skulle bli vellykket i forhold til de malene som var satt. Jeg tror at
motivasjon av brukere kan veere positivt sd lenge man styrer unna
den manipulerende siden som Bjorn-Andersen og Hedberg nevner.
Hvis man er mer opptatt av & gi brukerne en folelse av at de er med
pa 4 ta beslutninger enn a se pa dem som en viktig ressurs for & fa til
et godt system mener jeg man driver med manipulasjon.

4.1.4 Demokrati?

Demokrati pa arbeidsplassen har veert et sentralt mal med bruker-
medvirkning i forskning pa systemutvikling i Skandinavia helt siden
starten av 70-tallet (se kapittel 2). Jeg spurte de fleste aktorene om de
mente brukermedvirkning hadde noe med demokrati eller etikk &
gjore? Alle jeg spurte sa at demokrati eller etikk ikke var blant
grunnene de hadde for brukermedvirkning.
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4.2 Demokrati som ideal i forhold til
praksis

ISAK, PLAN og INTEGRASJON tok brukerrepresentanter som var
med pa prosjektet, avgjorelser pd vegne av resten av bruker-
organisasjonen.

En viktig side av brukernes rolle mener jeg er hvordan disse bruker-
representantene representerte sine brukerorganisasjoner. Nedenfor
ser jeg naermere pa hvordan dette foregikk, og jeg bruker SAK som
eksempel. SAK er interessant i denne sammenhengen, fordi ut-
gangspunktet for at brukerrepresentantene kunne formidle infor-
masjon til brukere utenfor prosjektet og fungere som deres taleror
virket ideelt fra mitt synspunkt. Dette fordi brukerorganisasjonen
virket oversiktlig og alle ansatte var samlet pa ett sted.

I SAK valgte konsulentene & holde all direkte kontakt mellom bru-
kere og konsulenter innenfor en arbeidsgruppe. Denne arbeidsméaten
var sentral i konsulentfirmaets metode, forsto jeg utfra prosjekt-
planen. All informasjon om brukeres situasjon, ensker og behov ble
hentet fra brukerrepresentantene i arbeidsgruppa. I tillegg onsket
konsulentene at alle avgjorelser om systemet som ble tatt av brukere
eller andre representanter for oppdragsgiver skjedde innenfor denne
gruppa. Derfor hadde det stor betydning hvordan brukerne som var
medlemmer i arbeidsgruppa representerte sin brukergruppe. Hadde
brukere utenfor prosjektet spesielle ensker eller behov i forhold til et
nytt datasystem var det ikke lagt opp til at disse ville bli hert, med
mindre de gikk via et av medlemmene i arbeidsgruppa.

Det virket ikke som SAKs oppdragsgiver la foringer pd i hvilken
grad eller hvordan brukerrepresentantene holdt kontakt med de
brukergruppene de representerte. Oppdragsgiver hadde laget en
egen prosjektplan for internt bruk, i tillegg til prosjektplanen som
konsulentfirmaet hadde laget og som gjaldt for begge parter. Opp-
dragsgivers interne prosjektplan regulerte blant annet bruker-
representantenes mandat, men i denne planen var ikke informasjon
eller droftinger mot resten av brukerorganisasjonen nevnt. Opp-
dragsgivers prosjektleder fortalte i intervju at hun og den andre bru-
keren som var med pa prosjektet hadde tatt de aller fleste avgjorelser
selv, uavhengig av brukere utenfor prosjektet.

Likevel hadde enkelte brukere fortalt brukerrepresentantene
hvordan de ikke ville at det nye systemet skulle veere, basert pa erfa-
ringer med et tidligere system. Brukerrepresentantene bekreftet at
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noen av disse onskene hadde kommet igjennom, men karakteriserte
dem som “smating”.

Konsulentselskapet tok lite stilling til hvordan bruker-
representantene holdt kontakt med sine brukerorganisasjoner. Begge
konsulentene sa at de syntes brukerrepresentantene virket selv-
stendige og hadde bestemt mye, men at de regnet med at de infor-
merte brukerne utenfor prosjektet og ordnet opp hvis det ble uenig-
het internt i organisasjonen.

Prosjektplanen konsulentselskapet hadde laget gikk langt i & spesifi-
sere krav til brukerrepresentantene om hva de burde kunne, hvor
mye tid de matte sette av til prosjektet og lignende, men den sa
ingenting om hvordan brukere som ikke var med i prosjektet skulle
holdes orientert om utviklingen eller gis mulighet til & veere med pa
a bestemme.

4.2.1 Representasjon blir et viktig tema

Demokratiske sider av representagon

At brukerne er representert i systemutviklingsprosjekter har med
demokrati og medbestemmelse a gjore, og har veert et krav fra
mange forskere pa systemutvikling, spesielt i de skandinaviske lan-
dene. Dette har veert en del av grunntanken bak forskernes innforing
av brukermedvirkning i systemutvikling pa begynnelsen av 70-tallet
[Bansler 1989].

Som eksempel pd systemutviklingsmetoder eller -teknikker som ba-
serer seg pa representasjon vil jeg nevne ETHICS (se kapittel 2.3).
Denne metoden stiller krav om at brukerne som deltar i system-
utviklingen er representanter med jevnlig kontakt med de brukerne
de representerer.

Et eksempel fra kritisk forskningstradisjon kan veere Braas priori-
teringsverksted (se kapittel 2.2). Denne teknikken stiller ogsa krav
om at brukere som deltar pd motene stiller som representanter for
resten av brukerorganisasjonen.

Brukernes rett til medbestemmelse gjennom representanter er uttrykt
klart gjennom Hovedavtalen [1994], mens Arbeidsmiljeloven [1977]
er mer vag i forhold til dette (se kapittel 2.2). Dermed avhenger det
av hvordan man tolker Arbeidsmiljgloven om man lar denne f&
innvirkning pad brukernes representasjon i et prosjekt hvis ikke
Hovedavtalen gjelder.
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Praktiske sider av representasjon

Jeg erfarte at i noen tilfeller var konsulentene faktisk mer interessert i
a involvere brukere i prosjektet enn oppdragsgivers prosjektleder og
enkelte brukerrepresentanter var.

En av konsulentene i SAK beskrev det pd denne maten:

Jeg regner med at kundens prosjektgruppe sorger for at de repre-
senterer brukerne pd en skikkelig mdte, og ordner opp i sin orga-
nisasjon hvis det skulle veere uenighet.

Huis det ikke finnes en ansvarlig representant for brukerne av
systemet som sammenfatter alle brukernes krav og tar vare pa
disse 0g 0gsd formidler resultatet tilbake, kan det bli problemer.
Det er da alle brukerne sitter pd hver sin tue og forfekter sine
onsker.

konsulent, SAK

Konsulenten hadde altsa erfaringer med at hvis ikke bruker-
representantene greide & formidle onsker og krav fra brukere som
sto utenfor prosjektet, ville dette kunne skape store problemer nar
systemet var ferdig og skulle tas i bruk. Ikke bare fordi viktige behov
ikke ville ha nddd fram til prosjektorganisasjonen, men fordi de
mente at brukere som ikke ble hort kunne veere negativt innstilt til &
ta systemet i bruk. Umiddelbart kan det virke som konsekvensene pa
en eventuell mangel pa representasjon, slik konsulenten beskriver
det, ville sla tilbake forst og fremst pa brukerne selv. Men
konsekvensene av a lage et system som ikke dekket vesentlige behov
eller et system som brukerne ikke ensker a ta i bruk, kunne like godt
sla tilbake pa konsulentene. Bade SAK, PLAN og INTEGRA opererte
med garantiperioder pa slutten av prosjektet, etter at systemet skulle
leveres, og det var forst ved garantiperiodens utlep at prosjektets
status skulle gjores opp. Hvis problemer skulle dukke opp i denne
perioden, for eksempel at noen av brukerne var misforneyde, var
sjansen stor for at konsulentene matte beere en del av ansvaret for
dette.

Det er verdt & merke seg at konsulenten regnet med at bruker-
representantene tok ansvaret for kommunikasjonen med brukere
utenfor prosjektet uten at konsulentene hadde serget for a felge opp
dette pa noe vis. Nér jeg snakket med brukerrepresentantene i dette
prosjektet seinere, syntes de det var unedvendig a blande inn andre
brukere. Kanskje brukerrepresentantene hadde sett annerledes pa
dette hvis de hadde hatt den erfaringen med systemutviklings-
prosjekter som konsulentene hadde?
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Selv om ikke konsulentene var opptatt av demokratiske idealer i
systemutviklingen, er det interessant at konsulentene i SAK var mer
opptatt av at brukerne i arbeidsgruppa skulle representere enn
brukerrepresentantene selv var. Har teori om systemutvikling jeg har
tatt opp for hoye forventninger til brukernes evne til a sikre
demokrati? Det er konsulentene som kjenner konsekvensene av ulike
former for systemutvikling og som setter de fleste kriteriene ved
prosjektoppstart. Hvis ekt demokrati er et ideal, er det heller konsu-
lentene som ber ta en storre del av ansvaret for & serge for dette?

4.2.2 Forskning pa demokratiske idealer

[Bjerknes og Bratteteig 1995] mener at forskning pd systemutvikling i
de skandinaviske landene de siste 25 dra har lagt vekt pa 4 bruke
systemutviklingsprosessen som et middel for 4 oppnd demokrati i
arbeidslivet. En slik demokratisk systemutviklingsprosess forutsetter
at framtidige brukere av et datasystem holdes orientert om og far
veere med a bestemme utformingen av dette systemet, altsd bruker-
medvirkning.

Stermer og Wahl [1995] diskuterer brukermedvirkning utfra et
demokratiperspektiv og mener at valg av systemutviklingsmetode
og brukernes motstand mot forandring i arbeidssituasjonen er vik-
tigste hindring mot at brukermedvirkning oppfyller demokrati-idea-
lene. De mener at brukernes motstand mot forandring forer til at
brukerne ikke vil engasjere seg i systemutvikling, og at det derfor
blir mindre brukermedvirkning.

Gjennom mine prosjekter har jeg ogsa erfart at valg av system-
utviklingsmetode er en vesentlig faktor for hvordan bruker-
medvirkningen foregdr. Men om brukerne i mine prosjekter er mot
forandring pd arbeidsplassen og eventuelt om dette hindrer bru-
kerne fra & delta i systemutviklingen vet jeg lite om fordi, jeg ikke
har snakket med brukere utenfor prosjektorganisasjonen. Men jeg
har eksempler pa at motstandere av et systemutviklingsprosjekt har
tatt delta i prosjektets arbeidsgruppe og dermed fatt et ord med i
laget. Om dette har minsket motstanden eller om denne motstanden
ikke har begrenset brukermedvirkningen fordi disse brukerne var
villige til 4 engasjere seg er jeg usikker pa.
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4.2.3 Er det riktig & vurdere prosjekter i naeringslivet
utfra et demokrati-perspektiv?

Jeg har selv valgt & bruke et demokratiperspektiv nar jeg betrakter
prosjektene mine. Dette har sammenheng med at den teorien jeg
kjenner best stammer fra forskning pa systemutvikling i skandi-
naviske land og har i stor grad dette perspektivet, dessuten verd-
setter jeg et slikt ideal selv. For meg var det derfor naturlig & betrakte
prosjektene utfra slik teori, og jeg mente jeg skulle greie & veere apen
for andre perspektiver underveis i arbeidet med oppgaven. Gjennom
dette arbeidet har jeg erfart at de akterene jeg har snakket med har et
annet perspektiv pa det de gjor: de ser brukermedvirkning som en
praktisk mate & drive systemutvikling pa. Er det da riktig a si at
aktorene gjor noe pa gal mate, sett ut fra mitt perspektiv, hvis
aktorene mener det de gjor er riktig etter sitt syn?

En ulempe jeg har opplevd ved & basere hovedoppgaven pa litte-
ratur omkring demokratiske idealer for systemutvikling, er at jeg har
funnet fa eksempler pa litteratur som stiller spersmal ved eller som
refererer fra darlige erfaringer med brukermedvirkning gjennom re-
presentanter. Jgrim [1993] er ett unntak, da hun har erfart at bruker-
representanter kan havne i en dobbeltrolle ved a bade representerere
mange forskjellige interessegrupper og fungere som et medlem i en
prosjektgruppe med stor arbeidsbelastning.

En forsker som har behandlet temaet grundig, er Ranerup [1996] (se
kapittel 2.3). Hun legger vekt pa brukernes og bruker-
representantenes side i prosessen i stedet for utvikernes side, som jeg
har gjort. Man kan si at hun velger et "brukerperspektiv".

Bansler [1989] mener at noe av utgangspunktet for den kritiske
forskningstradisjonen i systemutvikling i de skandinaviske landene,
var at arbeidere ikke ble tatt hensyn til ved innfering av omfattende
datasystemer for & styre produksjonen, selv om dette kunne fore til
store endringer i arbeidernes situasjon.

Bjerknes og Bratteteig [1995] diskuterer hvorvidt forskning pa
systemutvikling i skandinaviske land har bidratt til mer demokrati
pa arbeidsplassen. Forskningstradisjonen har blant annet lagt vekt pa
a involvere fagforeninger i systemutvikling for & styrke arbeideres
stilling pd arbeidsplassen. De mener at denne médten & drive
systemutvikling pa har overlevd seg selv og de skiftende trendene i
arbeidslivet, og at arbeidere i dag ikke lenger er noen homogen
gruppe. Derfor har forskningsprosjekter med a styrke en profesjon
som gyemal ikke fort til okt demokrati, og i noen tilfeller ogsa gatt pa
bekostning av andre grupper i arbeidslivet.

80



Systemene som ble utviklet i mine prosjekter hadde i forskjellig grad
innvirkning pd brukernes arbeidssituasjon. I noen tilfeller ville sys-
temet bare representere et nytt verktoy som ville bli brukt til spesi-
elle formal, mens noen av systemene var mer omfattende og ville bli
brukt i storre deler av brukernes arbeidsdag. Uansett var de fleste av
brukerne vant med bruk av datamaskiner fra for og jeg mener det er
stor forskjell pd denne situasjonen og det som mange arbeidere
opplevde pa 60 og 70-tallet. Jeg tror dette kan ha noe 4 si for om
brukere foler et behov for & engasjere seg i systemutviklings-
prosessen eller om de mener dette vil ha liten innvirkning pa sin
egen arbeidssituasjon. En grunn kan veere at brukerne ser pa nye
datasystemer som en forbedring av de verktoyene de har til radighet
fra for, eller som et nytt verktoy som vil gjore arbeidsdagen enklere
for dem. En annen grunn kan veere at brukere i mindre grad enn
tidligere er redd for at datasystemer skal gjore dem arbeidslese. Det
er mulig at dette kan veere noe av drsaken til at brukere og fagorga-
nisasjonene var engasjert i liten grad i de fleste prosjektene i tillegg til
grunnene jeg allerede har skissert, men jeg mangler brukeres syn pa
dette.

Gartner [1996] tar opp at brukermedvirkning i neeringslivet ma i en
helt annen grad ta hensyn til lonnsomhet enn teori om bruker-
medvirkning gjer, i hvert fall slik forskere i de skandinaviske lan-
dene har bidratt til & utvikle denne. Jeg har eksempler fra empiri pd
at ressursmangel kan veere en drsak til at brukerne representerer i
mindre grad enn idealet som er beskrevet gjennom teori. Dette vil jeg
ga neermere inn pa i kapittel 5, hvor jeg diskuterer brukernes rolle i
systemutviklingen.

4.2.4 Forskjell pa brukermedvirkning i teori og empiri

I dette kapitlet har jeg identifisert fire forskjellige grunner for & ha
brukermedvirkning: kunnskap, motivasjon, demokrati og lennsom-
het. Gjennom presentasjonen av teori har jeg lagt mest vekt pa demo-
krati-grunner for brukermedvirkning mens empirien er opptatt av
de andre grunnene: kunnskap, motivasjon og lennsomhet. Jeg har
trukket fram den siste grunnen, lennsombhet, fordi det er denne
grunnen som skiller seg mest fra teori jeg har behandlet i denne

oppgaven.

Selv om mye av teorien jeg har tatt for meg er mest opptatt av med-
bestemmelse for brukere, virker det som om teknikker og metoder
som er utviklet innenfor denne forskningstradisjonen er nyttige for
kommersielle prosjekter som fokuserer pad lennsomhet. Noe av
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grunnen til dette tror jeg er at teori og praksis fokuserer pa mange av
de samme tingene, som kunnskap og motivasjon, selv om hoved-
grunnen for brukermedvirkning kan veere forskjellig.

Det at prosjektdeltakerne ikke er opptatt av demokrati i system-
utviklingen mener jeg gir mest utslag i at brukerrepresentantene ikke
representerer brukerne slik teori om brukermedvirkning legger opp
til. Jeg mener dette kunne veert fokusert pa i storre grad hos
konsulenter og oppdragsgivere.
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5.kapittel
Brukernes rolle |
systemutviklingsprosessen

5.1 Brukernes rolle i teori

Ogrim [1993] klassifiserer graden av medvirkning utfra hvilke roller
brukerne har i en systemutvikling. At brukerne blir sett pa som
informanter tilsvarer at brukermedvirkningen har form av konsul-
tasjon. Er forskjellige interessegrupper av brukere representert i pro-
sjektorganisasjonen kaller hun det representasjon. Har alle brukere
direkte medbestemmelse i prosjektet bruker hun begrepet sam-
arbeid. Jeg kaller den rollen som brukerne da spiller for deltakere.

Min tolkning av sammenhengen mellom brukernes rolle og grad av
brukermedvirkning kan oppsummeres i en tabell:

enkeltbrukeres | grad av bruker- | har alle brukere
roller medvirkning medbestemmelse?
informant konsultasjon nei

representant representasjon | ja, indirekte
deltaker samarbeid ja

tabell 5.1: Min tolkning av sammenhengen mellom grad av bruker-
medvirkning og brukeres roller
5.1.1 Hvor mange brukere omfattes av hver rolle?

ODgrims klassifisering nevner ikke om alle brukere har med-
bestemmelse for alle kategorier av brukermedvirkning, derfor har jeg
valgt & kalle rollene som bestemmer graden av medbestemmelse for
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enkeltbrukeres roller (se tabell 5.1). Jeg synes det er viktig & se naermere
pa om alle brukere har medbestemmelse for alle kategorier av
brukermedvirkning.

Ved konsultasjon har ikke brukerne medbestemmelse, i og med at det
ikke er opp til dem 4 ta beslutninger. For representasjon er det mer
usikkert om alle brukere har medbestemmelse, da det er avhengig av
at alle interessegrupper er representert, og at kommunikasjonen
mellom representantene og brukere utenfor prosjektorganisasjonen
fungerer godt. Jeg velger 4 definere representasjon i streng forstand
og forutsetter at alle brukere har medbestemmelse gjennom sine re-
presentanter for at man skal kunne kalle det for representasjon. En
brukerrepresentant er altsd en person som fungerer som brukernes
taleror. Kategorien samarbeid forutsetter at alle brukere har med-

bestemmelse; dette er en del av definisjonen for kategorien sam-
arbeid.

En enda strengere definisjon av representasjon ville kreve at bruker-
representantene skulle velges av dem de representerte, altsa bru-
kerne. Ogrim [1993] mener det er bade fordeler og ulemper med
dette. En fordel er antakelig at representantene i stor grad vil fungere
som brukernes talergr, mens en ulempe kan veere at representanten
kan fungere darlig i samarbeid med konsulentene fordi man kanskje
ikke har lagt vekt pd kommunikasjonsevne eller kreativitet ndr
representanten ble valgt. Jeg mener det er hvordan representanten
selv skjetter sin oppgave som er avgjorende for hvordan virkning
brukermedvirkningen vil 3, fordi jeg har observert under
arbeidsmoter at det er mange saker som dukker opp i en system-
utviklingsprosess som representantene vanskelig kan ta stilling til pd
forhdnd. En representant som ikke er valgt av brukerne kan fungere
godt som brukernes representant likevel hvis kontakten med bru-
kerne er god underveis i prosjektet.

5.2 Nye roller: representative brukere som
beslutningstakere

Jeg vil nedenfor ta for meg hvordan konsulentene sd pa brukernes
rolle i systemutviklingen. Men det er ikke bare konsulentene som
bestemmer hvordan rollen formes. Bade oppdragsgiver, bruker-
representantene selv, kanskje ogsd brukere utenfor prosjektet kan
veere med pa 4 definere brukernes rolle. I mine prosjekter var det
vanligste at oppdragsgivers prosjektleder valgte bruker-
representanter.Prosjektleders syn pa brukernes rolle fikk derfor stor
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innvirkning pa hvem som ble med i prosjektet og dermed pa
hvordan brukermedvirkningen foregikk. Konsulentene tok initiativet
til hvilke roller brukerne skulle ha (se for eksempel kapittel 3.1). Jeg
tar derfor utgangspunkt i dette synet og kommenterer hvordan de
andre partene oppfattet dette.

5.2.1 Hvilke roller gnsket konsulentene at
brukerrepresentantene skulle ha?

Jeg velger forst & ta utgangspunkt i hvilken oppfatning konsulentene
hadde brukerrepresentantenes rolle i prosjektene. I alle tilfeller var
det konsulentenes metode som i forste omgang stilte krav til hvilke
brukere som skulle vaere med i prosjektet, og det virker som om
dette har veert styrende pa hvilke roller brukerrepresentantene fikk.
Jeg diskuterer hvilke forventninger konsulentene hadde og hvilke
krav de stilte til brukerrepresentantenes rolle. Hvilken rolle
representantene fikk etterhvert i prosjektet tar jeg opp seinere i dette
kapitlet.

Jeg forsgker & sammenligne brukernes rolle slik konsulentene opp-
fattet det med de rollene jeg har definert: informant, representant og
deltaker.

Representative brukere

Et krav konsulentene uttrykte var at brukerne de skulle ha kontakt
med matte vaere representative for brukerorganisasjonen. Dette var
lite uttrykt gjennom prosjektplaner, bare en av prosjektplanene stilte
krav til at brukerne skulle vaere representative. Men konsulentene ga
i intervju uttrykk for at dette var et viktig kriterium for valg av
hvilke brukere de ville samarbeide med.

Bokmalsordboka sier folgende om ordet representativ:

represen’t| ativ 1 som horer til, folger med representasjonen
ha r-e plikter 2 som egner seq til d representere en r- forsamling
/ gruppen er r- for dagens ungdom typisk 3 presentabel,
vinnende veere r- / en r- enebolig 4 allsidig, nyansert et r-t
utvalg

Bokmalsordboka
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Jeg trekker ut folgende ord fra ordboka som kan karakterisere be-
grepet:

1) typisk,
2) presentabel og
3) allsidig

Jeg mener det kan gjore store utslag for hvilke brukere som velges
hvis man legger vekt pa de forskjellige betydningene av begrepet
representativ jeg har trukket ut:

I ordet typisk kan jeg se for meg en gjennomsnittsbruker. Grudin
[93] argumenterer sterkt mot 4 falle for fristelsen 4 tro at det finnes
en gjennomsnittsbruker, og lage et system tilpasset en slik. Han
mener at mange brukere kan ha vidt forskjellige behov og det derfor
blir galt & forseke & lage et snitt av disse forskjellige behovene.

Presentabel. I boligannonser meoter jeg ofte uttrykket representativ
enebolig, et eksempel pa en bruk av begrepet som samsvarer med &
veere presentabel; noe som tar seg flott ut. En bruker som er presen-
tabel, kan se ut som en flink bruker, en bruker som mestrer situa-
sjonen og som ikke lager problemer. En superbruker (se kapittel 2.3)
kunne passe til denne beskrivelsen.

Den siste betydningen av begrepet, allsidig, minner om det
Mumford [91] legger vekt pd ndr hun velger representanter til ar-
beidsgruppa: hun ensker at alle interessegrupper skal vere repre-
sentert i prosjektet. Det kan veere unge og gamle brukere, brukere
med forskjellige arbeidsoppgaver og bade ledere og vanlige ansatte.
Jeg mener at & ha en allsidig sammensatt arbeidsgruppe er en god
mate & fa tilpasset systemet til flest mulige brukere pa. Det er ikke
bare snakk om a velge ytterligheter av brukere, men a velge brukere
med forskjellige behov. P4 den maten kan man minke faren for at en
brukers behov kan komme i veien for brukere med andre behov eller
at behov blir oversett.

Det virker som om en del konsulenter brukte uttrykket representativ
i omtrent samme betydning som det Mumford bruker. PLANSs pro-
sjektleder sa:

Det er viktig at man gjor en kartlegging av hvilke brukere som
skal bruke systemet i organisasjonen og prover i lage et tverr-
snitt av dette [i arbeidsgruppal.

prosjektleder, PLAN
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Jeg tolker det slik at formalet var & ha en allsidig sammensatt
arbeidsgruppe bestdende av brukere med forskjellige behov, lik det
Mumford [1991] er opptatt av. Men en forutsetning for a fa til en slik
sammensetning er at noen gjor jobben med 4 identifisere hvilke bru-
kere som finnes i organisasjonen, og deres forskjellige behov i
forhold til systemet. I PLAN bekreftet oppdragsgiver viktigheten av
dette i et intervju, og medlemmene i arbeidsgruppa virket represen-
tative i forhold til hvordan oppdragsgiver beskrev bruker-
organisasjonens sammensetning.

INTEGRASJON s prosjektleder var opptatt av at brukerne som skulle
veere med i prosjektgruppa skulle veere godt orientert om et spesielt
problemomrade; hun kalte disse domene-eksperter. Dette kan tolkes
som at brukerne skulle veere representative i betydningen presentabel.
Denne prosjektlederen var leder for det prosjektet som brukte en
metode som var basert pd JAD, og i JAD legges det vekt pa 4 fa tak i
dyktige ressurspersoner til & delta i arbeidsmeoter.

Brukerne som representanter

Onsket konsulentene at brukerne representerte noen? Slik jeg defi-
nerte begrepet representant tidligere i dette kapitlet, holder det ikke
med at brukerne er representative for a reelt representere noen.

I intervju og under moter jeg var med pa horte jeg stadig at brukere,
oppdragsgiver og konsulenter brukte uttrykket brukerrepresentant om
brukere som var med pa prosjektet. Jeg har ikke funnet begrepet i
prosjektplaner og annen dokumentasjon. Det skriftlige materialet
holder seg konsekvent til begrepet bruker nar det snakkes om bru-
kere som var med pa prosjektet. Jeg tror dette kan skyldes at doku-
mentasjonen jeg har sett har hovedsakelig veert utformet av konsu-
lentene, og disse har ikke villet kreve at brukere som var med pa
prosjektet matte representere noen. En forklaring pé at brukere som
var med pa prosjektet ble omtalt som brukerrepresentanter akterene
imellom kan veere at uttrykket er godt innarbeidet i forbindelse med
innfering av datasystemer.

Det var ingen konsulenter som nevnte noe om at bruker-
representantene skulle veere brukernes talerer. I prosjektplaner jeg
har sett, hvor krav til brukere som skulle delta i prosjektet var nevnt,
sto det ingenting om representantene skulle ha kontakt med brukere
utenfor prosjektet. Dette var altsd ikke et krav fra konsulentenes side,
og konsulentene jeg tok dette opp med sa at representasjon var
oppdragsgivers ansvar. Jeg har i forrige kapittel nevnt at konsu-
lentene i SAK likevel var opptatt av at representasjon var viktig, og
mente det ville kunne skape problemer ved levering hvis ikke bru-
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kere utenfor prosjektet hadde fatt geheor for sine ensker og krav i
forhold til systemet.

Under observasjon i arbeidsmeter oppfattet jeg brukerne som deltok
i SAK, PLAN og INTEGRA som formidlere av alle brukernes inter-
esser. Slik jeg oppfatter det, ma en bruker som er med pa prosjektet
ta ansvar pa andres vegne, i og med at han ikke er alene om 4 ta
systemet i bruk en gang i framtida. Dette stiller store krav til at bru-
keren kan sette seg i de andre brukernes situasjon, sa lenge han ikke
har kontakt med brukere utenfor prosjektet og kan formidle krav og
onsker uttrykt eksplisitt fra disse.

Denne rollen, som jeg midlertidig kan kalle for empati-rollen, minner
om representant-rollen jeg skisserte ovenfor. Forskjellen er at det
ikke stilles krav til at personer i denne rollen skal veere brukernes
talerer, noe jeg satte som et krav til representant-rollen.

Jeg har selv tidligere konsekvent brukt uttrykket brukerrepresentant
for brukere som var medlem av en arbeidsgruppe bestaende av bru-
kere og konsulenter, uten & ta hensyn til om disse var brukernes tale-
ror eller ikke. Arsaken til dette var at jeg ensket & skille brukerne
som var med i en prosjektgruppe fra brukere som ikke var med pa
prosjektet. Jeg vil videre i oppgaven fortsatt bruke begrepet bruker-
representant om disse brukerne, selv om jeg ovenfor har gitt uttrykk
for at de ikke var representanter etter min skisse av representant-
rollen fra kapittel 1.

Jeg mener det kan veere en vesentlig forskjell pa det & vaere en bruker
som er med i et systemutviklingsprosjekt og det & veere brukernes tale-
ror i et systemutviklingsprosjekt i forhold til ansvarsforhold blant
brukerne og hva resultatet av prosjektet blir. Ansvarsforhold vil jeg
diskutere i kapittel 6.

Brukerne som beslutningstakere

En ting jeg merket meg nar jeg studerte prosjektplaner og intervjuet
konsulenter var forventningen til at brukerrepresentantene selv
skulle ta beslutninger om systemets utforming. Konsulentene i
PLAN uttrykte dette gjennom prosjektplanen:

...[brukerne] har de nedvendige fullmakter til d ta beslutninger
om det nye systemets utforming...

fra PLANSs prosjektplan

Denne rollen gir en hoy grad av medbestemmelse for represen-
tantene, sd hvis man ser kun pa hva som er ment 4 forega innen
arbeidsgruppa, er det naerliggende a tenke seg at denne rollen passer
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med deltaker- eller representant-rollen. Dgrim [1993] antyder en
mulig bruk av begrepene pd denne maten: hun sier at i praksis vil
ofte representanter delta i prosjektgruppa, men innen denne gruppa
har brukermedvirkningen form av kategorien samarbeid. I mine
prosjekter er samarbeid internt i arbeidsgruppa enskelig fra konsu-
lentenes side, men utenfor prosjektgruppa hadde ikke konsulentene
lagt opp til dette. Tidligere i dette kapitlet kom jeg fram til at kon-
sulentene ikke forventet at brukerne som var med i prosjektgruppa
var representanter, slik jeg definerte begrepet representant. Altsa er
brukerrepresentantene verken deltakere eller representanter etter
min definisjon, selv om de tar beslutninger pa brukernes vegne. Jeg
vil diskutere videre hvilken rolle jeg mener brukerne fikk seinere i
dette kapitlet.

5.2.2 Andres oppfatninger om brukernes roller

Det er viktig & se pa oppfatninger om brukernes roller ogsa hos
andre enn konsulentene. Jeg har tidligere i dette kapitlet diskutert
konsulentenes syn pd brukernes roller og skissert tre mulige roller:
representativ-rollen, beslutningstaker-rollen og representant-rollen.
Nedenfor diskuterer jeg andres oppfatninger om brukernes roller i
forhold til de tre mulige rollene jeg har skissert. Jeg bruker PLAN
som hovedeksempel fordi det var her brukerrepresentantene hadde
mest kontakt med brukere utenfor prosjektet.

Representativ-rollen

Det virket som det ikke var store forskjeller pd hvordan oppdrags-
giver og konsulenter sa pa brukernes rolle. Oppdragsgivers prosjekt-
leder valgte brukere pa det grunnlaget konsulentene hadde lagt opp
til. | PLAN var dette tydelig fordi representantene kom fra forskjel-
lige kanter av landet og representerte forskjellige niva i organi-
sasjonen. Dessuten hadde oppdragsgivers prosjektleder lagt vekt pa
a ha brukerrepresentanter med forskjellig niva pa datakunnskapene,
tilsvarende kunnskapsnivdet blant brukerne av systemet.

Beslutningstaker-rollen

Gjennom prosjektplanene ga konsulentene uttrykk for at brukerne
som skulle veere med pd prosjektet skulle ta beslutninger om syste-
mets utforming. Dette fikk jeg bekreftet av observasjoner i arbeids-
moter, hvor brukere stadig tok avgjerelser om systemets utforming.
Jeg har pad bakgrunn av dette skissert en mulig beslutningstaker-rolle
tidligere i dette kapitlet.
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Brukerrepresentantene i PLAN var ledere og vant til 4 ta raske be-
slutninger. Likevel ga de i intervju uttrykk for at de syntes det til
tider var vanskelig a fatte beslutninger, fordi de var usikre pa fol-
gene av hver beslutning, grunnet manglende datakunnskap. De
stolte pd at konsulentene stoppet dem hvis de var i ferd med & vedta
noe som kunne fa uheldige folger. Dette vil jeg diskutere videre i
kapittel 6.

Var brukernerepresentanter ?

Konsulentene hadde overlatt til oppdragsgiver ansvaret med & av-
gjore om og eventuelt hvordan medlemmene i arbeidsgruppa skulle
holde kontakten med brukere utenfor prosjektet. Her var det stor
forskjell pa hva de enkelte oppdragsgiverne mente. Noen var konse-
kvent imot at brukere utenfor prosjektet skulle involveres, idet de
mente det ville bli for vanskelig & handtere sd mange ensker og krav
som kunne komme inn pd denne maten. Jeg tror at én forklaring pa
at de var sd betenkte i forhold til & involvere brukere i stor grad
utenfor oppdragsgivers organisasjon, kan vere at prosjektlederne
onsket & beholde en storre del av kontroll over hvilke krav som ble
uttrykt overfor konsulentselskapet.

I PLAN hadde representantene en viss kontakt med brukere utenfor
prosjektet, hovedsakelig gjennom et evalueringsmote med omtrent
en fjerdedel av brukerne representert. I dette prosjektet hadde
brukerrepresentantene forskjellig syn pd om det var nedvendig &
representere. En sa i intervju at han felte det som en plikt & formidle
interesser hos brukere han jobbet ssmmen med, mens en annen
mente det var nok at han formidlet de holdningene han selv hadde
fordi han mente disse holdningene automatisk var farget av kolleger
han jobbet sammen med. Derfor mener jeg det var tilfeldig hvilke
brukere utenfor prosjektet som ble involvert.

Jeg har nevnt at det var konsulentene som tok initiativet til hvilke
roller brukerne skulle ha i prosjektene, akkurat som konsulentenes
metode var styrende for andre méter prosjektet ble gjennomfort pa.
Derimot var konsulentene helt avhengige av at oppdragsgiver fulgte
konsulentenes anvisninger, for at prosessen skulle forega slik kon-
sulentene hadde lagt opp til.

5.2.3 Hvilke rolleoppfatninger er styrende?

Ved at brukerne som var med i prosjektene skulle ta beslutninger
underveis i prosessen hadde de stor mulighet til & pavirke system-
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utformingen. Etter hvert mote hvor det ble tatt beslutninger, fikk
brukerne en angrefrist. | PLAN var denne pa omtrent en uke.

I alle prosjektene la konsulentene opp til at beslutninger som var
fattet ble fort i motereferatet. Hvis ikke brukerne hadde innsigelser i
forhold til referatet innen angrefristen tolket man beslutningen som
endelig. Nar brukerne hadde problemer med & bestemme seg provde
konsulentene a hjelpe brukerne til 4 fatte beslutninger ved & lage noe
de kalte et beslutningsunderlag som beskrev felgene av hvert
alternativ.

I PLAN syntes brukerne det var vanskelig a fatte beslutninger om
systemets utforming fordi de folte de ikke visste nok om konse-
kvensene av disse:

Her har folk ikke hatt noen ting tidligere. Si spor du dem hva de
vil ha, 0g da er det lett d takke ja til for mye. De fleste oppvask-
maskiner har en mengde programmer d velge mellom. Hvor
mange bruker mer enn ett program?

oppdragsgivers prosjekt-
leder, PLAN

Prosjektleder hos PLANs oppdragsgiver syntes det var vanskelig a
vite hva man virkelig trengte og var redd for at resultatet kunne bli
at systemet ville bli vanskelig & bruke. De andre brukerne var ogsa
opptatt av dette problemet, men forventet at konsulentselskapet
stoppet dem hvis de fattet beslutninger som opplagt ville fere til et
darlig resultat. De mente drsaken til at beslutninger sto i fare for 4 bli
tatt pd sviktende grunnlag var at man ikke hadde tid nok til & vur-
dere konsekvensene pa arbeidsmetene. Men de var forneyd med at
de fikk en angrefrist etter hvert meote, slik at de kunne rette opp
eventuelle feil de gjorde. Brukerne tok ogsa initiativet til
oppfolgingsmeter med konsulentene for & diskutere vanskelige
saker.

Pa motene opplevde jeg at brukerne stadig tok opp gamle disku-
sjoner, selv om de hadde fattet en beslutning. Det virket som det var
vanskelig a gjore seg ferdig med en sak, men dette kan ha sammen-
heng med at brukerne var usikre pd om de hadde fattet riktig be-
slutning. Hvis meteleder greide a sette strek for diskusjonen fordi
brukerne ikke greide a ta en beslutning var det ofte ikke mer som
skulle til for 4 fa avgjort saken enn a ta den opp igjen dagen etter. Da
hadde konsulentene fatt tid til & tenke og utrede konsekvenser, og
brukerne hadde fatt tid til 4 diskutere seg imellom, eller fatt tenkt
igjennom og skaffet seg oversikt over saken.
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Jeg opplevde at en vanskelig sak trakk langt utover den tidsrammen
moteleder hadde satt av pd forhdnd. Brukerne diskuterte seg
imellom og greide ikke & bli enige. Moteleder hadde en mistanke om
at brukerne ikke hadde klart for seg hva sakens kjernepunkt var, og
satte strek for diskusjonen. Dagen etter tok moteleder opp saken pa
nytt, men la tydelig vekt pa hvilke alternativer man hadde og fel-
gene av disse. Saken ble avgjort pd et blunk, sd & si uten diskusjon.
Selv brukerne var overrasket og en uttrykte: “Var det si enkelt?”.

Usikkerhet rundt hva man egentlig hadde behov for i et framtidig
system, ga altsd utslag pa to fronter:

1) Brukerne hadde vanskelig for & prioritere behov og takke nei til
funksjonalitet som var oppe til diskusjon

2) Brukerne hadde vanskelig for & avslutte en diskusjon om en be-
slutning som var tatt

Resultatet ble at de fleste behov som kom opp, safremt de var dekket
av kravspesifikasjonen, ble tatt hensyn til i systemutformingen, og fa
behov ble bortprioritert.

Jeg har konstatert at det er konsulentene som setter kriteriene for
hvilke roller brukerne far i prosjektene. Noen sider av rollene er
fastlagte og vanskelig & endre pa, som det at brukerne skal ta beslut-
ninger. Andre sider av rollene, som hvordan brukerrepresentantene
skal representere er ikke fastlagt fra konsulentenes side. Verken
brukerrepresentanter eller andre personer hos oppdragsgiver be-
nyttet anledningen til & forme brukernes rolle, selv om det var mu-
ligheter for dette. Dette kan ha med mangel pd ressurser & gjore, men
ogsd at oppdragsgiver og brukere antok at konsulentenes krav til
brukernes rolle var tilstrekkelig fordi de krav som var stilt gjennom
prosjektplanen var sdpass tydelige. En annen mulighet er at
oppdragsgiver og brukere var enige i hvordan rollen ble definert.

5.3 Noen brukere far bestemme mer enn
far, men gker dette demokratiet?

Forskere innenfor sosioteknisk og kritisk tradisjon i systemutvikling
har i mange ar arbeidet for at brukere skal fa mer medbestemmelse i
systemutviklingsprosjekter [Bjerknes og Bratteteig 1995]. I prosjektet
jeg har brukt som eksempel i dette kapitlet, PLAN, hadde brukerne
som var med i prosjektets arbeidsgruppe svert hoy grad av med-
bestemmelse, i mange tilfeller var det faktisk de som tok beslut-
ningene alene. Det samme synes a gjelde i SAK og INTEGRASJON.
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Sett i forhold til brukernes roller jeg har trukket ut av Jgrims klassi-
fisering, virker det som om brukerne i prosjektgruppa fungerte som
likestilte deltakere i systemutviklingen, pa linje med konsulenter og
prosjektledere.

Ser man pa hvilke roller brukere utenfor prosjektorganisasjonen
spilte blir derimot bildet et annet. I PLAN, som var det prosjektet
hvor brukerrepresentantene hadde mest kontakt med brukere
utenfor prosjektet, begrenset den organiserte kontakten seg til ett
mote i lopet av den tre-maneders-perioden jeg fulgte prosjektet. I
tillegg hadde enkelte av representantene diskutert litt med kolleger
pa egen avdeling med ujevne mellomrom.

At brukerrepresentantene hadde sé lite kontakt med brukere utenfor
prosjektet minner om problemer et par forskningsprosjekter pa 80-
tallet, UTOPIA og FLORENCE, slet med, i folge Bjerknes og
Bratteteig [1995]. En av hensiktene med disse prosjektene var & oke
demokratiet pa arbeidsplassene ved 4 gi brukere gkt med-
bestemmelse i systemutvikling. Bjerknes og Bratteteig mener disse
prosjektene fokuserte sd sterkt pa en profesjonsgruppe at det gikk ut
over ansatte som ikke var en del av prosjektet. Dette gikk igjen ut-
over mdlet om a okt demokrati pa arbeidsplassen.

Det jeg onsker a peke pa er at a gi medbestemmelse til en gruppe av
brukere ikke automatisk gir alle brukere anledning til & pavirke.
Dette avhenger av hvor god kontakt brukerrepresentantene har med
de brukerne de representerer.

5.4 Oppsummering

Jeg har i dette kapitlet beskrevet hvilke roller brukerne fikk i prosjek-
tene jeg har fulgt. Jeg har forelopig konsentrert meg om hvilke roller
brukerne hadde i tre av prosjektene: SAK, PLAN og
INTEGRASJON, fordi brukerne i disse prosjektene viste seg & ha
noksa like roller. | ORGANISASJON derimot, var ikke brukerne med
pa & ta beslutninger, og dette gjor at brukernes rolle ble en ganske
annen sett ut fra de teoretiske kategoriene jeg har brukt. Jeg vil
komme tilbake til brukernes rolle i ORGANISASJON i slutten av
kapittel 6.

I de tre prosjektene jeg har tatt for meg i dette kapitlet har jeg funnet
at det var konsulentene som satte kriteriene for hvilke roller bru-
kerne fikk, og at oppdragsgiver og brukere gjorde lite for 4 endre pa
disse rollene. Disse rollene passet ikke sd godt inn i det rolle-
mensteret som jeg utledet av Jgrims kategorier av bruker-
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medvirkning [Dgrim 1993]. Noen av brukerne fikk en hoy grad av
medbestemmelse, men denne rollen var forbeholdt noen fa personer
i prosjektene. Jeg har tatt opp hvilke folger en slik fordeling av roller
vil kunne ha for demokratiet i et prosjekt.

Neste kapittel henger tett sammen med dette kapitlet. Jeg vil i neste
kapittel fortsette diskusjonen rundt brukernes rolle, men vil se neer-
mere pd bakgrunnen for at representantene fikk denne rollen. Jeg vil
ogsa ta opp hvilke konsekvenser dette kunne fa for bruker-
medvirkningen i prosjektene.
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6.kapittel
Typer brukermedvirkning

Problemstillingen min handler om forholdet mellom hvordan akte-
rene i prosjektet oppfattet brukernes rolle og hvilke typer bruker-
medvirkning som foregikk.

I dette kapitlet vil jeg ta for meg de forskjellige brukerrollene jeg
identifiserte i kapittel 5, og se om disse kan knyttes mot spesielle
typer brukermedvirkning. Spesielt vil jeg legge vekt pa rollene bru-
kerne fikk i de tre prosjektene: SAK, PLAN og INTEGRASJON. Jeg
fortsetter diskusjonen om beslutningstaker-rollen jeg identifiserte i
forrige kapittel, og jeg vil ssmmenligne denne rollen med teori for &
komme fram til hvilke typer brukermedvirkning som foregikk i disse
prosjektene. | ORGANISASJON var ikke brukere med p4d a ta
beslutninger og brukerne fikk derfor andre roller. Jeg vil komme til-
bake til dette prosjektet i slutten av kapitlet.

Fra na av vil jeg bruke begrepet type brukermedvirkning for Ogrims
kategorier av medbestemmelse for brukere, som jeg presenterte i ka-
pittel 1.

6.1 Hvilken type brukermedvirkning la
konsulentene opp til?

6.1.1 Ansvarsdeling i arbeidsgrupper

I SAK, PLAN og INTEGRASJON jobbet brukere og konsulenter
sammen i en arbeidsgruppe i deler av prosjektet. Jeg mener det kan
belyse problemstillingen 4 se neermere pa hvordan akterene gjorde
dette.
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En av prosjektlederne gjorde rede for hvordan denne samarbeids-
formen hadde blitt til og hvilke utslag de ga i prosjektgjennom-
foringen:

For brukte man like mye tid pd brukermedvirkning, men da mest

i form av intervjuer.[...] Nd er det nesten ikke intervjuer lenger.
Alt foregir i arbeidsmoter.

prosjektleder, INTE-
GRASJON

INTEGRASJON' s prosjektleder fortalte at formen pd brukermedvirk-
ningen hadde forandret seg i prosjekter konsulentselskapet hennes
var engasjert i. Denne forandringen hadde skjedd i forbindelse med
at konsulentselskapet hadde tatt i bruk klient/tjener-verktoy pa be-
gynnelsen av nittitallet. Prosjektlederen sa at verktoyene de tok i
bruk den gangen gjorde at det gikk mye raskere & utvikle systemer,
og de ga mange flere valgmuligheter enn tidligere. Hun mente at
flere valgmuligheter ogsa ferte til at det ble flere feller & ga i og
dermed mer som matte avklares med brukere. Losningen ble & samle
brukere og utviklere i en arbeidsgruppe som meottes jevnlig. P4
denne méten sparte man tid i forhold til & intervjue brukere, fordi
alle var tilgjengelige pd samme tid. En annen effekt av 4 ha arbeids-
moter som hun mente var sveert viktig var at det var lettere & enes
om begreper og fd en felles forankring blant alle deltakere i pro-
sjektet.

6.1.2 Gir nye roller nye typer brukermedvirkning?

Jeg har kommet fram til at konsulentene i mine prosjekter la opp til &
samarbeide med brukerrepresentanter pa en litt annen mate enn det
Dgrim [1993] presenterer. Dette mener jeg gir grunnlag for & kunne
definere en ny rolle i tillegg til informant-, representant- og deltaker-
rollen. Rollen ga hoy grad av medbestemmelse for brukere som fikk
den, men var forbeholdt noen fa personer.
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Jeg spurte en prosjektleder om brukermedvirkning ikke hadde noe
med etikk eller demokrati & gjore:

Etikk? Nei; brukerne er gisler!

Ved d involvere brukere i en arbeidsgruppe vil de mdtte dele an-
svaret for systemet med leverandoren. Pi leveringsdagen kan det
hende leverandoren trekker seg ut, og brukerne sitter igjen med
ansvaret.

prosjektleder, INTE-
GRASJON

Konsulenten valgte her & sette ting pa spissen, men det hun mente
var at brukerne matte regne med & dele ansvaret for resultatet av et
prosjekt med konsulentene. Et poeng er at det er brukerne som skal
leve med systemet etter at prosjektet er avsluttet. Selv. om konsu-
lentene kan ha ansvaret i en eventuell garantiperiode, vil denne en
eller annen gang ta slutt. Skjer det alvorlige feil, eller det dukker opp
grunner for 4 diskutere hvordan prosjektet forlep etter at konsu-
lentene er ute av bildet, antar jeg at brukerrepresentantene som var
med i prosjektet vil stilles til ansvar, fordi de tok avgjerelser under-
veis i prosjektet og godkjente alt konsulentene leverte.

Mitt inntrykk fra de andre prosjektene som hadde brukere som be-
slutningstakere, stemmer bra med det poenget konsulenten gnsket &
fa fram: at konsulentene mente brukerrepresentantene delte ansvaret
for systemet med konsulentene.

Gartner [1996] mener brukermedvirkning medferer stor risiko for
partene som er involvert. Han sier ogsa at oppdragsgiver kan
komme til 4 slite med motsetningen mellom det & pavirke gjennom a
ta beslutninger og det 4 mdtte beere deler av ansvaret for en eventuell
mislykket lgsning.

Men kan brukerrepresentantene holdes ansvarlige for beslutninger
de tar underveis?

Noen av brukerrepresentantene jeg snakket med fortalte at det ofte
var vanskelig & ta beslutninger, fordi de kunne veere usikre pa fol-
gene av dem (se kapittel 5).

Under arbeidsmeoter opplevde jeg til stadighet ubalanse i disku-
sjonen mellom brukere og konsulenter, etter min mening fordi mye
av samarbeidet var pa konsulentenes premisser. Samme hvor mye
datakunnskaper brukerne sitter inne med, vil nesten alltid konsu-
lentenes kunnskaper om fagomrddet langt overga brukernes
begrepsapparat og modeller. Folger av dette kan veere at brukerne
tar problemer med & vurdere konsulentenes forslag til system. Jeg
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tror mange av konsulentene er klar over faren ved dette, men at det
likevel er vanskelig & unnga at modellmakt uteves over brukerne pa
grunn av den store forskjellen pa kunnskapsnivdet (se kapittel 2).

Et eksempel pé at konsulentene hadde modellmonopol, var et tilfelle
da jeg tror brukerne provde a bryte dette ved a stille kritiske spors-
mal om brukervennligheten til systemet, og fikk som svar:

Ja, men dette er brukervennlig!
konsulent, PLAN

Det var tydelig at konsulenten hadde sluppet opp for argumenter for
noe han syntes var selvfelgelig. I stedet kunne han for eksempel ha
forsegkt & dra inn brukernes domenekunnskaper for 4 la de veere med
pa en diskusjon om hvor brukervennlig systemet ville bli for de ak-
tuelle brukerne i sin arbeidssituasjon.

Nér brukere skal ta beslutninger om utformingen av et datasystem,
byr det pa store utfordringer for konsulentene som legger opp
samarbeidsprosessen. En av de viktigste utfordringene er & la sam-
arbeidet foregd pa brukernes premisser.

Hvis det kommer fram at beslutninger brukerrepresentanter har tatt
ble tatt pa for tynt grunnlag, for eksempel pd grunn av manglende
teknisk innsikt, kan jeg vanskelig se at brukerrepresentantene ma
beere ansvaret.

I mange tilfeller vil det nok veere vanskelig & avgjore hvilke forhold
som spiller inn ndr beslutninger tas. Tidspress for eksempel, kan
veere en viktig faktor. Dette har jeg diskutert i kapittel 5.

Konsulentene sa brukermedvirkning gjennom arbeidsmeter som en
god teknikk for & skaffe kunnskap om arbeidssituasjonen og bru-
kernes behov i forhold til et nytt system. Jeg tror slik kunnskap kan
oppnas uten at brukere i en slik arbeidsgruppe er beslutningstakere.

Derfor tror jeg det er konsulentenes behov for & dele ansvaret for pro-
sjektet som er den viktigste grunnen til at konsulentene vil la bru-
kerne veere beslutningstakere. Jeg velger & kalle denne typen bruker-
medvirkning jeg har mett i tre av prosjektene for ansvarsdeling.

Siden denne typen brukermedvirkning ser ut til & veere noksa vanlig
i konsulentvirksomhet i Norge, mener jeg det kan veere behov for &
utvide Dgrims kategorier til & dekke denne typen, for a hjelpe til 4
forstd hvordan brukermedvirkning foregar i praksis. Nedenfor har
jeg lagt til en kategori til bildet (se tabell 6.1).
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enkeltbrukeres | type bruker- har alle brukere
roller medvirkning | medbestemmelse?
roller fra teori informant konsultasjon nei
" representant representasjon | ja, indirekte
" deltaker samarbeid ja
roller fra empiri | beslutningstaker | ansvarsdeling | nei

tabell 6.1: Sammenhengen mellom brukernes roller i empiri og
type brukermedvirkning.

Jeg har konsekvent snakket om typer av brukermedvirkning framfor
grader av brukermedvirkning. Arsaken er at den nye rollen brukere
jeg onsker a legge til Dgrims bilde er vanskelig & plassere etter grad
av brukeres medbestemmelse (se kapittel 6.1). Pa en side har brukere
som er beslutningstakere sveert hoy grad av medbestemmelse, mens
denne typen brukermedvirkning ikke automatisk forer til at brukere
utenfor prosjektorganisasjonen far medvirke. Lar jeg det siste veere
bestemmende for kategorien, havner den langt nede i Ogrims klassi-
fisering, mens ser man ensidig pad brukere som har beslutningstaker-
rollen, vil kategorien plassere seg hoyt pa Jgrims skala.

Det kan diskuteres om ansvarsdeling er mer et argument for bruker-
medvirkning enn en type brukermedvirkning i seg selv. Hadde jeg
behandlet ansvarsdeling som bare en grunn til & ha bruker-
medvirkning hadde det veert naturlig 4 ta opp dette der hvor jeg
diskuterer grunner for 4 ha brukermedvirkning, i kapittel 4. Jeg
mener ansvarsdeling er en type brukermedvirkning i seg selv, fordi
det er sd neert knyttet opp til at brukerne selv tar beslutninger om
systemets utforming. Det hadde ikke latt seg gjore & holde brukerne
ansvarlige hvis de ikke hadde vert med pé a bestemme. Derfor fun-
gerer ansvarsdeling bare i de tilfeller hvor brukerne far den spesielle
beslutningstaker-rollen. Sdledes passer ansvarsdeling best som en
kategori i Dgrims bilde av medbestemmelse, og som et verktey for a
forstda medbestemmelse og ansvar i systemutvikling; ikke som en
generell type brukermedvirkning som kan brukes i alle tilfeller. Det
er forst ndr man ser beslutningstaker-rollen og ansvarsdeling i
forhold til de andre kategoriene i Jgrims bilde at det far noen
mening.

6.1.3 Reell brukermedvirkning?

Stermer og Wahl [1995] bruker uttrykket reell brukermedvirkning i
forhold til @grims tre kategorier av medvirkning [@grim 1993]. De
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mener det forst er reell brukermedvirkning nar arbeidsforholdene
internt i en prosjektgruppe preges av samarbeid, altsa at brukere
som er med i en slik gruppe far veere med a bestemme. Jeg har ogsa
hort dette uttrykket brukt i neeringslivet. En slik kategorisering
overser prosjektgruppas forhold til brukere utenfor prosjektet, mens
tre av mine prosjekter faller innenfor denne kategorien, fordi brukere
som er med i en prosjektgruppe har medbestemmelse.

Uttrykket reell brukermedvirkning utelukker konsultasjon av bru-
kere som brukermedvirkning. Men hva med det siste prosjektet jeg
har fulgt, ORGANISASJON? Jeg har i liten grad diskutert dette pro-
sjektet tidligere i denne oppgaven fordi det skiller seg i sa stor grad
fra de andre prosjektene mine.

I ORGANISASJON var det konsulentene og oppdragsgiver som tok
beslutninger. Brukerne var ikke en del av oppdragsgivers organi-
sasjon, og hadde altsd ikke medbestemmelse. Men i dette prosjektet
baserte konsulentene sine avgjerelser pa informasjon og rdd fra en
mye storre andel av brukerne enn i noen av mine andre prosjekter.
Andelen brukere som ble konsultert gjennom intervju eller under
proving av prototyper var ca. 45% av alle brukerne av systemet.
PLAN, som hadde involvert sterst andel av brukere av de andre

prosjektene jeg har fulgt, hadde involvert ca. 20% av brukerne (se
tabell 6.2).

SAK PLAN | INTEG- | ORGANI-
RASJON | SASJON

antall brukere ca. 20 ca. 50 > 100 ca. 40
antall bruker-

representanter 2 4 5 1
antall brukere utenfor

arbeidsgruppa involvert - ca. 6 - 18
andel brukere involvert ca. 10% | ca.20% < 5% ca. 45%

tabell 6.2: Andel brukere involvert i de forskjellige prosjektene.

I et prosjekt hvor brukere ikke tar beslutninger vil mer av ansvaret
skyves over pa konsulentene, og brukerne som involveres slipper
ansvaret med & ta beslutninger.

I folge Stermer og Wahl [1995] har altsa dette prosjektet ikke reell
brukermedvirkning. Jeg mener dette er et dpent spersmal og av-
henger blant annet av hvilke brukere som blir involvert. Hvilket
prosjekt gir mest uttelling for brukerne; et prosjekt hvor mange bru-
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kere har blitt rddspurt uten & ha det avgjerende ordet eller et prosjekt
hvor noen fa brukere tar beslutninger uten a ha snakket med andre
brukere?

Jeg onsker med dette 4 f4 fram at det finnes mange mater a involvere
brukere pa. Hvilken mdte som egner seg avhenger blant annet av
hva formalet med prosjektet er og hvilke kunnskaper konsulentene
har. Men ogsa hva man mener er etisk eller demokratisk kan spille
en rolle for hvilken form for brukermedvirkning man velger.

6.2 Oppsummering

I dette kapitlet har jeg tatt for meg beslutningstaker-rollen som jeg
identifiserte i prosjektene SAK, PLAN og INTEGRASJON. Jeg har
diskutert bakgrunnen for at konsulentene definerte denne rollen og
jeg antar at det er konsulentenes behov for & dele ansvaret for pro-
sjektet som er den viktigste grunnen til at brukerne fikk en slik rolle.

Jeg har diskutert beslutningstaker-rollen i forhold til Dgrims klassi-
fisering av brukermedvirkning utfra grad av medbestemmelse
[Dgrim 1993], og jeg har lagt til en kategori til denne klassifiseringen.
Den nye typen brukermedvirkning har jeg kalt ansvarsdeling.

Det er bade fordeler og ulemper med en slik form for bruker-
medvirkning hvor konsulenter og brukere deler ansvaret. Fordeler
for konsulentene kan veere at den kan redusere deres risiko fordi
brukerne tar en storre del av ansvaret. Ulemper for konsulentene kan
veere at de i storre grad ma la prosjektarbeidet forega pa bruker-
representantenes premisser, for at disse skal kunne ta beslutninger
de forstar rekkevidden av. Dette kan ta lenger tid enn om konsu-
lentene tok beslutningene selv. Fordeler for brukerne og oppdrags-
giver er at de far en storre del av kontroll over prosjektet og resul-
tatet av dette. Men kontroll medferer ogsd ansvar, og dermed er
ulempen at brukerne som er med p4d & ta beslutninger ma regne med
a ta sin del av ansvaret for dette, hvis noe skulle ga galt med pro-
sjektet.

Gartner [1996] nevner en annen fordel ved & gi brukere sa hoy grad
av medbestemmelse: At en slik type brukermedvirkning kan oke
demokratiet pd brukernes arbeidsplass, fordi det gir inntrykk av at
samarbeid er maten 4 lase problemer pd. Jeg mener at nar konsu-
lentene gar ut og stiller krav til at brukerne selv skal bestemme over
hvordan systemet de skal bruke skal utformes og brukerne reagerer
positivt pa dette, kan dette fa en positiv smitte-effekt over til opp-
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dragsgiver og brukerorganisasjon: at brukerne bade kan og vil ut-
forme sin egen arbeidsplass.

Jeg har ogsa diskutert en alternativ form for brukermedvirkning som
foregikk i ORGANISASJON. Her hadde brukerne helt andre roller;
de var konsulentenes informanter. Brukerne hadde ikke mulighet til
a ta beslutninger, og fikk dermed heller ikke noe ansvar i prosjektet.
Jeg har argumentert for at en slik form for brukermedvirkning kan gi
like god uttelling for brukerne, fordi konsulentene involverte en mye
storre andel av brukere enn i de andre prosjektene.
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7/.kapittel
Konklusjon

Utgangspunktet mitt for 4 skrive denne oppgaven var problem-
stillingen: hvilken sammenheng er det mellom aktorenes oppfatning av
brukerrepresentantenes rolle og typer brukermedvirkning i en system-
utviklingsprosess?

Jeg vil her oppsummere det viktigste jeg har funnet ut etter & ha
snakket med og observert akterer i systemutviklingsprosessen og
undersokt teorier om systemutvikling.

7.1 Hva jeg har funnet ut

Jeg har fulgt fire forskjellige systemutviklingsprosjekter i neerings-
livet. Etter en tid fant jeg ut at tre av dem var ganske like pd mange
punkter, mens det siste prosjektet pekte seg ut som klart annerledes,
bade nar det gjaldt akterenes utgangspunkt, tenkemate og metode-
valg. Denne motsetningen har hjulpet meg til a se at det ikke finnes
bare en losning som fungerer og har gitt meg et mer nyansert bilde
av at det ikke bare er forholdet teori / praksis som er interessant,
men at praksis kan vaere mange forskjellige ting.

7.1.1 Lennsom brukermedvirkning

Fra litteraturen har jeg identifisert tre hovedgrunner for 4 ha bruker-
medvirkning. Disse er & oke demokratiet pd arbeidsplassene ved & gi
brukerne storre makt over systemutviklingsprosessen, oke kunn-
skapen om brukernes arbeidssituasjon for a lage et system som er
bedre tilpasset brukerne, og til slutt 4 eke brukernes motivasjon for &
ta systemet i bruk. I systemutviklingsteori i de skandinaviske lan-
dene er det den forste grunnen, & oke demokratiet, som dominerer.

I prosjektene jeg har fulgt har jeg ogsa funnet tre hovedgrunner for a
ha brukermedvirkning. To av disse grunnene er de samme som
finnes i teori: kunnskap og motivasjon. Den politiske grunnen for a
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ha brukermedvirkning var ikke tilstede for aktorene jeg har snakket
med. Men i tillegg har jeg funnet en ny grunn for & ha bruker-
medvirkning som det har veert lite fokus pd i teori: at bruker-
medvirkning ekte lonnsomheten i prosjektene. Dette er et viktig funn,
fordi det har mye & si for utbredelsen av brukermedvirkning som
samarbeidsform. At brukermedvirkning kan veere lennsomt er et ar-
gument som neeringslivet vanskelig kan si nei til, og jeg oppfatter
ikke denne grunnen som like kontroversiell som noen av de andre
grunnene som har veert fokusert pa i teori: motivasjon og demokrati.
Men dette kommer an pa hvordan brukermedvirkningen gjennom-
fores i praksis.

Jeg mener disse funnene bade styrker eksisterende teori og tilforer
bildet noe nytt.

7.1.2 Brukere som beslutningstakere og ansvarsdeling

For & hjelpe meg til & forstd hvordan akterene oppfattet brukernes
rolle og om dette hadde sammenheng med hvordan bruker-
medvirkningen foregikk, brukte jeg teori om brukermedvirkning i
systemutvikling som et rammeverk for a tolke det jeg fant i empirien.
Jeg har spesielt benyttet meg av en klassifikasjon av bruker-
medvirkning etter grad av medbestemmelse, basert pa hvilke roller
brukerne spiller. Det viste seg at den teorien jeg hadde brukt ikke
fullt ut kunne brukes til & beskrive mine funn, derfor valgte jeg &
faye til nye roller til teorien jeg kjente.

Jeg identifiserte dermed en ny rolle som brukerne hadde, beslutnings-
taker-rollen, og koblet denne med en type brukermedvirkning som jeg
valgte & kalle for ansvarsdeling. Dette utelukker ikke at prosessen
kunne veere lagt opp til beste for brukerne, fordi konsulentene var
tient med et ferdig system som fungerte godt og til slutt at brukerne
var forneyde. Men jeg antar at konsulentene tok utgangspunkt i sine
behov ndr de la opp prosessen.

Noe jeg ikke hadde ventet & finne i empirien, var en annen bruk av
representasjon enn den jeg kjente fra teori om brukermedvirkning.
Teori gir meg inntrykk av at det er en selvfolge at brukerrepresen-
tanter som er med pa prosjekter fungerer som brukernes talerer, selv
om dette til tider kan veere problemfylt. I prosjektene jeg har fulgt
har brukerrepresentantene i sveert liten grad formidlet andre bruke-
res onsker og behov fortlepende i prosjektet, og de har ogsa gitt lite
informasjon den andre veien. Ved at noen fa enkeltbrukere far
beslutningstaker-rollen, oppnar man ikke automatisk medbestem-
melse for brukere flest.
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Mitt inntrykk er at teori om brukermedvirkning har veert sveert
opptatt av & gi brukere okt medbestemmelse uten & ta for seg kon-
kret hvilke brukere som ber ha dette og hvordan det ber ordnes i
praksis. Jeg mener en del teori om brukermedvirkning gjer den
samme feilen som enkelte teoretikere er opptatt av a papeke og hev-
der at praktikere gjor i stor grad: & behandle brukere som et abstrakt
begrep mer enn en samling av individer som stiller forskjellige krav
og som har behov for & samarbeide om en felles losning.

7.1.3 Konsulentene styrte prosessen

Selv om brukere spilte en aktiv rolle i prosessen i de fleste tilfeller
har jeg funnet at det var konsulentene som styrte det hele. Allerede
fra tilbudsforhandlingene begynte satte konsulentene kriterier for
hvordan brukermedvirkningen skulle foregd, og jeg har inntrykk av
at bade oppdragsgiver og brukerrepresentanter godtok konsulen-
tenes forslag til prosess i stor grad.

Siden det var konsulentene som la opp og styrte prosessen ved hjelp
av sin metode antar jeg at prosessen i stor grad var lagt opp etter det
konsulentene folte var nedvendig for 8 komme i mal. System-
utviklingsprosjekter er ofte preget av tidspress, mye ansvar og stor
tallhoyde bade for oppdragsgiver og kanskje spesielt for de som ut-
vikler systemet. Derfor er det ikke rart om konsulentene sokte a
redusere egen risiko ved & ha en stram tidsplan og ved a overlate en
del av ansvaret til brukerrepresentantene.

Den formen for representasjon av brukere som jeg fant i prosjektene
mine mener jeg har a gjore med at konsulentene ikke stilte krav til at
brukerrepresentantene skulle ha kontakt med brukere utenfor pro-
sjektet. Dette var ikke prioritert fra konsulentenes side, antakelig
fordi de ikke kunne se noen stor gevinst i forhold til innsatsen pa
dette punktet. Jeg synes heller ikke det er rart om konsulentene s
representasjon som oppdragsgivers ansvar. Det er ogsa mulig at
konsulentene sa det som mer effektivt 4 ha representative brukere i
arbeidsgruppa som kunne ta beslutninger pa stedet framfor & matte
forhere seg med resten av brukerorganisasjonen forst.

7.1.4 Brukernes stilling

Mitt inntrykk av teori om brukermedvirkning er at den har store
forventninger til at brukerne selv skal kjempe for sine interesser.
Empirien min viser at brukerrepresentantene i stor grad aksepterte
konsulentenes forslag til prosess og hadde tillit til at konsulentenes
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krav til brukermedvirkning var tilstrekkelig. Jeg mener at man heller
ikke kan forvente at brukerrepresentantene selv skulle vite hva som
ville fungert best best for dem fordi de fleste ikke hadde erfaring
med systemutviklingsprosjekter fra for. Dessuten var de fleste
brukerrepresentantene hardt presset med oppgaver allerede og en
utvidet form for representasjon ville utvilsomt fere til mer arbeid for
dem.

Jeg hadde ikke ventet & finne at konsulentene stilte sd strenge krav til
brukerrepresentantene i forhold til det & veere representativ og til
engasjement i prosessen, og dette virker sveert positivt i forhold til
teori om brukermedvirkning. I de fleste tilfeller virket det som opp-
dragsgiver og brukerrepresentanter ikke hadde noe problem med &
akseptere disse kravene, fordi de hadde tillit til at konsulentene
visste hva som matte til for 8 komme i mal. Derfor tror jeg det er
konsulentene som ma ta initiativet til en eventuell utvidet form for
representasjon av brukere for at oppdragsgiver og brukerrepresen-
tanter skal gjennomfore dette.

7.1.5 Perspektiv

Mesteparten av teorien jeg har behandlet i teorikapitlet og spesielt
den teorien jeg har brukt som rammeverk i diskusjonsdelen har et
demokratiperspektiv, lik mye av teori som er utviklet om system-
utvikling i Norge, Sverige, Danmark og Finland. Jeg har diskutert
hvorvidt slik teori egner seg for 4 beskrive og forsta systemutvikling
i praksis, og har kommet fram til at dette ikke alltid er tilfelle. Ar-
saker til dette kan veere at mye av teorien er politisk orientert og
grunnlaget for teorien ble lagt i en tid hvor forholdene i arbeidslivet
var annerledes enn slik de er i dag.

7.2Vurdering av eget arbeid

I sluttfasen av arbeidet med en hovedoppgave, har man kanskje
endelig funnet ut hva man ensker a si og hvilke problemstillinger
som er interessante. Denne oppgaven er ikke noe unntak. Problem-
stillinger jeg opprinnelig onsket skulle veere besvart, viste seg umu-
lig & besvare fordi jeg manglet de nedvendige data. Nedenfor for-
soker jeg & peke pd noen av de feilene jeg har gjort underveis og
foreslar hvordan det kunne veert gjort bedre.
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7.2.1 Arbeid med problemstillingen

Jeg startet analysen med en annen problemstilling enn det jeg endte
opp med. Den opprinnelige problemstillingen var: hvilke brukere blir
involvert i systemutviklingsprosessen og hvilke konsekvenser fir dette for
prosessen?

Etterhvert ble det klart for meg at det ville bli vanskelig a finne enty-
dige konsekvenser av hvilke brukere som ble valgt, pa grunnlag av
halvstrukturerte intervjuer med akterene og observasjoner under
meter. Jeg kunne se enkelte tilfeller som kunne kobles opp mot bru-
kervalget, som for eksempel at et prosjekt ble forsinket pd grunn av
at brukerrepresentantene ikke var beslutningsdyktige, i felge konsu-
lentene. Men det var vanskelig 4 si om det kunne veaere andre
grunner til en slik forsinkelse. I det hele tatt var problemstillingen
vanskelig & jobbe med. Dessuten hadde jeg en folelse av at valg av
brukere hadde noe mer i seg enn akkurat hvilke brukere som ble
valgt, som jeg onsket & dekke. Derfor begynte jeg 4 se pd et mer
sammensatt bilde av dette: brukernes rolle. For & kunne finne
sammenhenger mellom brukernes rolle og systemutviklings-
prosessen valgte jeg 4 avgrense den andre delen av problemstillingen
ved & fokusere pa typen brukermedvirkning som jeg mener kan avledes
av graden av medbestemmelse for brukere i prosessen.

7.2.2 Arbeid med datainnsamlingen

En annen framgangsmadte enn den jeg valgte for datainnsamling ville
veere 4 intervjue en storre del av brukersida i prosjektene, bade flere
representanter og brukere utenfor prosjektene. Dette kunne gitt mu-
lighet til 4 fa vite mer om brukernes holdninger til bruker-
medvirkning. Dessuten kunne det gitt mer kunnskap om hvilke
kriterier som gjelder for at bestemte brukere blir valgt til & delta i
prosjekter og hvordan kontakten mellom brukerrepresentanter og
brukere utenfor prosjektet er. Ranerup [1996] har gjort nettopp dette
for & se om brukernes forslag og onsker nar fram gjennom bruker-
representantene og til prosjektorganisasjonen.

En annen vinkling ville veere & folge prosjektene helt i mdl, for & fa
vite noe eksplisitt om folger som jeg bare kan antyde i denne opp-
gaven. Flere av mine prosjekter strakk seg over mer enn et halvt ar,
og slike prosjekter vil veere vanskelige a folge for en hovedfags-
student som har begrenset tid & gjere oppgaven pa. En losning pa
dette kan veere 4 folge siste del av prosjektet i stedet til systemet
settes i drift, og se pd erfaringene som hostes. Akterene vil likevel
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veere tilgjengelig for & fortelle om hva som skjedde tidligere i pro-
sjektet, og dokumenter som prosjektplan og kravspesifikasjon gir
mye informasjon om premissene for prosjektet. Jeg benyttet en slik
framgangsmate for ett av prosjektene med godt resultat. Et av pro-
blemene med en slik framgangsmate er at akterenes holdninger kan
ha forandret seg gjennom prosjektet, og det kan veere vanskelig for
dem a huske hvilken innstilling de hadde for, eller de kan veere lite
villig til & innremme feil de har gjort.

7.3 Videre arbeid

Av temaer jeg har tatt opp i denne oppgaven mener jeg spesielt
lonnsomhet, brukerroller og representasjon hadde veert interessante
a felge opp videre.

7.3.1 Lgnnsomhet

Lonnsombhet i forhold til brukermedvirkning er et tema som er darlig
dekket i teori. JAD, som har blitt populeert ogsa i Norge viser at
lennsomhet er et aktuelt tema. Litteratur om JAD, som i stor grad
minner mest om "kokebgker" i bruk av teknikken, hevder at bruk av
JAD sparer betydelig med tid og penger. Dette er i liten grad be-
handlet i akademisk litteratur.

En annen innfallsvinkel enn den jeg har brukt ville veere a velge en
kvantitativ tilneerming for & fa vite mer om utbredelse og anvendelse
av metoder for brukermedvirkning i konsulentbransjen. Ved 4 sam-
menligne prosjekter som har forskjellig former for bruker-
medvirkning kunne en slik undersgkelse for eksempel si en del om
en form for brukermedvirkning sparte tid og penger i forhold til
andre former for prosjektgjennomfering, slik jeg pastar det kan gjore
utfra min empiri.

7.3.2 Brukerroller og representasjon

Jeg har sett pa forskjellige brukerroller og pa hvordan de har fungert
underveis i prosjektet. En viktig ting er & finne ut mer om hvordan
resultatet blir av en spesiell rollefordeling. Ved & folge prosjekter helt
til systemet blir tatt i bruk vil det kanskje veere mulig & si noe om
hvilken rollefordeling som fungerer best.
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Det er forst ndr systemet settes i drift det er mulig & finne ut om akte-
rene har tatt hensyn til viktige behov, og om brukerne er motiverte
til & ta systemet i bruk.

For 4 fa vite mer om hvordan representasjon fungerer i praksis, og &
fa et mer riktig bilde av brukersidens holdninger er det fornuftig 4 ha
tettere kontakt med brukerorganisasjonen enn utviklerorga-
nisasjonen. For eksempel kan man ta kontakt med en organisasjon
som har planer om a fa utviklet et datasystem og bruke dette som
inngangsport til et prosjekt. Dette vil dpne for & folge startfasen av et
prosjekt, hvor mange av premissene legges. En ulempe med dette er
at en slik oppgave kan bli langvarig hvis man ensker 4 folge pro-
sjektet helt i mal.

En variant av a felge brukersiden av et prosjekt som kunne gi inter-
essante resultater, kan vere & velge en mer aksjonsorientert forsk-
ningsmetode, for eksempel ved & opptre som rddgiver for en organi-
sasjon som har planer om & fa utviklet et datasystem i samarbeide
med et konsulentfirma. En slik rddgiver vil kunne leere brukere om
brukermedvirkning og vil selv kunne leere mye om teorier om
brukermedvirkning virker i praksis, under vanlige betingelser som
gjelder for systemutvikling i naeringslivet.
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