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Etnografi som systemutvecklingsmetod

Sammanfattning: Inom systemutvecklingen &r det vanligt att projekt forsenas vilket medfér merkostnader
och/eller att det resulterande datasystemet inte fungerar tillfredsstéllande for sina anvandare. Hur kommer
det sig da att s& manga systemutvecklingsprojekt far ett misslyckat resultat? Det forefaller som om
arbetssattet for att ta fram datasystem inte har hangt med i de organisationsférandringar och teknologiska
forandringar som skett. Det behdvs i vissa fall en komplettering till det sekventiella férfarandet vid utveckling
av datasystem. Ett ténkbart alternativ ar etnografiska metoder. Hur anvands etnografi i systemutvecklingen
inom CSCW-omradet? Varfér anvands etnografi i systemutvecklingen inom CSCW-omradet? Detta ar fragor
vi stéllt oss och forsokt besvara i denna uppsats. Den empiriska studien, visade att i vissa typer av
systemutveckling kan etnografi anvdndas med stor framgéang. Det &r speciellt [ampligt att anvanda etnografi
vid framstéllning av skréaddarsydda system for en specifik malgrupp. Etnografen kan har genom sin
etnografiska studie fa fram kompletterande information om organisationens satt att arbeta, det som inte star
i arbetsbeskrivningar, procedurer, foreskrifter och regler. Genom de artiklar vi studerat, fran CSCW-
konferensen, har vi uppmarksammat att fokus ar pa att férstd den sociala interaktionen, den del av
organisationslivet som inte finns uttalad och specificerad, den sa kallade tysta kunskapen. Etnografen
observerar, intervjuar och ser pa det viset anvandarens verklighet och hur anvandaren upplever sin
arbetssituation. Etnografi anvands mest vid forskning, men férekommer ocksa vid utveckling av datasystem.
Vart resultat visade att etnografi anvands for tre olika andamal i systemutvecklingen. Det kan dels anvandas
for att skapa en forstaelse for en doman, dels for att evaluera och forbattra befintliga system eller anvandas
vid utvecklandet av en kravspecifikation. Utifrdn de resultat som framkommit drar vi fdljande slutsatser.
Etnografi ar mest lamplig vid skréddarsydda system. Etnografen far rollen som tolk mellan anvandare och
utvecklare. Etnografen kan studera anvandaren med hjalp av etnografiska metoder och darmed extrahera
vad som faktiskt sker i deras verklighet och darigenom kommer det nya systemet att spegla anvéndarens
arbetsmilj6. Om etnografi anvands pa ratt satt konfigureras datasystemet efter anvéandarna och inte tvartom.
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Forord

Vi vill tacka eCare som gett oss fortroendet att studera deras produkt, Feedback, och
utvecklingen av denna. Vi vill dven rikta ett tack till representanten fran eCare och de
fyra rontgenlidkare som var vénliga att stélla upp pé intervjuer.

Vi vill uttrycka var innerliga uppskattning for den utmérkta handledning som vér
handledare Ulrika Josefsson, doktorand pa institutionen for Informatik, har bistatt oss
med under vart arbete med magisteruppsatsen. Hon har givit oss konstruktiv kritik pé de
utkast vi skrivit och manga goda rad pa hur vi skulle fortsitta vart arbete. Ulrika har dven
varit en otrolig inspirationskalla.

Dessutom vill vi tacka Magnus Bergquist pa Viktoria for virdefulla synpunkter och

givande diskussioner som fortydligat vart problemomrade och som darigenom fort var
magisteruppsats framat.

Goteborg 2002-05-20

Nina Kaihlamiki, Birgitta Ladd och Asa Thorsén
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1 Inledning

Traditionella systemutvecklingsmetoder har anvénts for att utveckla informationssystem
tédnkta att rationalisera verksamheter. Manga organisationer arbetar nu i néatverk, vilka ar
mer eller mindre formella och systemutvecklingsmodeller behdvs nu for att stodja denna
form av arbetssitt som ofta dr beroende av samarbete mellan grupper (Flensburg, Friis,
1999).

Den teknologiska utvecklingen har lett till 6kade mojligheter for samarbete. Parallellt
med denna utveckling har organisationer fordandrat sin form vilket stéller nya krav pa
teknologin. Teknologi och organisationer utvecklas och foridndras i en allt snabbare takt
vilket 6kar komplexiteten och behovet av att utveckla system som fungerar flexibelt
(Heath, Luft, 2000).

Under en ldngre tid har systemutvecklingen dominerats av ett hart tekniskt synsétt dér
minniskan har kommit i andra hand. Pa senare tid har mjukare syn pé
systemutvecklingen tagit form och anvéndarnas asikter har blivit mer vérda. Ytterligare
ett steg 1 den riktningen &r att etnografi gjort sitt intride i systemutvecklingsprocessen.
Etnografi som systemutvecklingsmetod &r relativt outforskat inom den kommersiella
marknaden men desto mer anvént vid forskning inom omradena Computer Supported
Cooperative/Collaborative Work (CSCW) och Mdnniska-Dator-Interaktion (MDI).
Forskningsomradet CSCW specialiserar sig just pé att finna faktorer som paverkar
samarbete, bland annat vad som stodjer samarbete istéllet for att hindra det (Heath, Luff,
2000) Det har gjorts ménga etnografiska studier dven kallat féltstudier pa avgransade och
doménspecifika arbetsplatser inom forskningen, men desto farre praktiska studier som
lett till en faktisk implementering av nya datasystem.

Vi vill visa hur och varfor etnografi har anvints inom systemutvecklingen och d& inom
omradet CSCW. Vi har darfor utfort en granskning av artiklar fran CSCW konferenser
for att fa svar pa fragor som: Vad har dessa studier visat? Vilka olika tillvigagangssétt
har anvints? Vi har dven utfort en empirisk studie dar de etnografiska studierna inom en
arbetsdomén har lett till utveckling av ett system for sjukvarden. Datasystemet har
utvecklats med hjélp av etnografiska studier och 1 hog grad anvdandarmedverkan.
Utvecklingen har skett genom en iterativ process, prototyper har utvecklats och
utvirderats. Systemet stodjer samarbete och larande och ger dérigenom en
kvalitetssékring for malgruppen, rontgenavdelningar.

1.1 Bakgrund

Systemutvecklingsmetoder kan ses som en abstrakt representation av sjdlva arbetsgdngen
1 program- och systemutveckling. De generella metoderna ar inte exakta beskrivningar av
systemutvecklingsprocessen, utan abstraktioner som kan forklara olika tillvigagangssitt
vad géller sjdlva systemutvecklingsprocessen. Systemutvecklingsmetoder indelas i ett
antal olika kategorier eller fack. Flera foretag har sina egna varianter pé etablerade
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systemutvecklingsmetoder liksom @ven universitet, exempelvis institutionen for
informatik i G6teborg, som har en modell for modellering av databaser'.

Fokus 1 denna uppsats ligger pa hur och varfor etnografi anvinds som
systemutvecklingsmetod och d& inom CSCW omradet. For att ge ldsaren en bakgrund
och en dversikt 6ver omradet beskriver vi ndgra vanliga och populdra modeller for
systemutvecklingsprocessen. Vi vill pé sé sétt bredda lasarens forstaelse for omradet. Det
finns ett flertal olika modeller till exempel vattenfall, objektorientering och
anvindarcentrerad systemutveckling.

I systemutvecklingens begynnelse anvindes ofta vattenfallsmodellen. Modellen foljer ett
antal sekventiella steg. Det fOrsta steget dr kravspecifikation, denna beskriver systemets
tjénster, begransningar och mél och bestims 1 samrad med systemets anvéndare. Steg tva
ar systemdesign, den beskriver hardvara och mjukvara, de viktigaste systemfunktionerna,
samt deras relationer till varandra. Steg tre dr implementering och enhetstestning, detta
steg skapar program av de beskrivna funktionerna i steg tva, programmen testas sa att de
uppfyller kraven. Det fjdrde steget dr integration och systemtestning vilket innebar
integrering av de enskilda programmen till ett system som dérefter testas. Det femte och
sista steget dr installation och underhéll, i detta steg upptécks och dtgidrdas oupptickta fel,
systemet anpassas till nya krav med mera. Vattenfallsmodellen kan fungera véldigt bra
vid vilkdnda och definierade arbetsprocesser, till exempel inom industrin. I praktiken &r
systemutveckling en iterativ process och en nackdel med vattenfallsmodellen ar dess
sekventiella steg. Normalt vid anvdndning av denna modell fryses delar av
utvecklingsprocessen efter ett litet antal iterationer. Detta kan leda till en betydligt storre
underhallskostnad. Problemet med vattenfallsmodellen ar alltsa dess brist pé flexibilitet
det vill séga dess oforméga att mota fordndrade kundbehov (Sommerville, 1999).

Den objektorienterade modellen inspirerades av de objektorienterade
programmeringsspraken och skapades 1 borjan av 1990-talet. De objektorienterade
spréken &r problemorienterade vilket innebdr att verkligheten ses som bestdende av
objekt, véirlden bestar av objekt, dir objekt med samma egenskaper tillhér samma klass
(Andersen, 1994). Systemutvecklingen inspirerades av det objektorienterade tankeséttet
eftersom anvindarna pa ett enkelt sitt kunde f6lja hur systemet utvecklades. Att till
exempel anvéinda use-case &r ett utmarkt sétt for utvecklare och anvindare att
kommunicera med varandra. Som systemutvecklingsmodell baseras det objektorienterade
tankesdttet pa en indelning av arbetet i olika faser, olika modeller betonar ibland en
traditionell livscykelmodell och andra betonar betydelsen av iterationer mellan faserna.
Varje fas grundar sig dock pé ett objektorienterat tdnkande, det vill sdga en
objektorienterad analys, en objektorienterad design och en objektorienterad
programmering (Andersen, 1994). Hela systemet testas forst av programmerarna och sen
av kunderna. Vid implementering installeras systemet pa den plats dar det ska anvindas
och kunderna fér utbildning i1 hur de ska kunna anvénda sig av systemet pd bésta sétt. Nér
sa systemet har tagits i bruk foljer en tids underhall ddr programmeringsfel réttas till d&
de dyker upp.

" For utforligare forklaring se Magoulas, Pessi (1998)
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De objektorienterade modellerna ska visa hur anvidndaren ser pa sitt arbete och ska
dokumentera deras kunskap om hur de utfor arbetet och inte vad utvecklaren tror sig veta
om arbetsrutiner. Anvindarna kommer att ha en mycket storre vilja att lara sig hur
datasystemet fungerar om de har ként sig delaktiga under hela utvecklingen. Utan kédnslan
av delaktighet kan det ta vildigt l&ng tid att introducera det nya datasystemet, till nackdel
framforallt f6r ledningen som har finansierat systemet och som naturligtvis vill att det ska
anvindas (Brown, 1997).

Fordelarna med de objektorienterade modellerna ér deras forméga att skapa stabilitet,
underhallsvénlighet, dteranvindbarhet, att det ar verklighetsbaserat, tillgdngen till data
och kundernas medverkan. Det &r létt att dndra en liten del 1 systemet, utan att vara radd
att forstora eller fordndra ndgonting annat i systemet. Detta skapar en stabilitet for
systemet. En annan stor fordel dr att det gér att ateranvdnda programkod och
analysresultat och att anvindarna &r centrala i projekten (Brown, 1997). De
objektorienterade modellerna har dven vissa nackdelar, det kan vara svért for anvindarna
att forstd det arbetssétt som kravs i modellen. Detta kan leda till missforstdnd mellan
systemutvecklare och anvindare i kommunikationen. Ibland hdvdas det ocksa att de
begrepp som anvédnds sdsom inkapsling och arv inte &r sirskilt lampliga for att beskriva
verkligheten (Andersen, 1994).

En annan modell som véxt fram &r anvéndarcentrerad systemutveckling. Som namnet
indikerar sa dr anvdndaren en viktig faktor i de olika faserna i systemutvecklingen.
Skillnaden mot etnografi dr att en storre tonvikt ldggs pa teorier fran perceptions- och
kognitionspsykologi, vilka dr teorier om hur en minniska generellt lar sig och kommer
thdg, samt hur ménniskor 16ser en uppgift och problem. Den anvindarcentrerade
systemutvecklingen ser olika ut 1 analysfasen beroende pa i vilken grad anvéndaren ar
involverad i systemutvecklingsarbetet. Detta beror 1 sin tur pd vilken typ av system som
efterfrigas. Ar det en bred anvindargrupp med manga anvindare men ingen typisk
anvéndare till exempel ett bankomatsystem? Eller ar det ett system for fa, men vildigt
typiska anvédndare, exempelvis ett skraddarsytt system for en rorelsehindrad séngliggande
person (Preece et al., 1994).

Grad av anvindarinvolvering

Lag Hig
-} -
Teoribaserad Anvindbarhets Eontexthaserad Medverkande
design design design design

Figur 1. Grad av anvindarmedverkan ger olika design.
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For att fortydliga figur 1, Preece (1994) ges ett exempel pd den teoribaserade designen.
Hiér finns ingen specifik anvéndare utan systemet designas for en storre grupp av
ménniskor. Vid designen anvénds till stora delar teorier fran perceptions- och
kognitionspsykologin. Anvandaren tillfragas forst 1 utvirderingsfasen om sin asikt. Ett
exempel pa vilken typ av system som kan komma ifrdga hér dr bankomater. For att ge en
bild av spidnnvidden i den anvindarcenterade systemutvecklingen ges dven ett exempel
pa medverkande design. I medverkande design finns ett fital typiska anvindare, hir ska
teknikerna eller utvecklarna ldra sig de aktuella arbetsuppgifterna som systemet ska
stddja. Anvéandarna &r aktivt med och paverkar designval under systemutvecklingen och
ar dven en del av systemutvecklingsteamet. Detta angreppssétt for design ar lamplig vid
hogt specialiserade system for enskilda personer, som till exempel ett system for en
rorelsehindrad sdngliggande person (Preece et al., 1994).

Misslyckade systemutvecklingsprojekt har gett en insikt om anvéndarens centrala roll och
betydelse for systemacceptans och anvéndbarhet. Ddrmed har etnografiska studier gjort
sitt intrdde inom systemutvecklingen. Genom att studera anvindaren i dennes verkliga
miljo okas forstdelsen for deras situation. Etnografisk observation kan vara ett bra
komplement till anvindarnas egen aktiva medverkan. Att finga upp den tysta kunskapen
och se det som en vanlig betraktare inte ser dr en styrka 1 etnografin.

Den etnografiska metoden har under senare tid fitt uppmérksamhet inom
systemutvecklingen och dé inom ett forskningsomrade dir fokuseringen ligger pa
samarbete 1 grupper, CSCW. Tack vare forskningen har det utvecklats en dkad forstdelse
for komplexiteten i uppgiften att utveckla system som ger ett 6kat samband mellan
teknologi, arbete och interaktion i organisatoriska miljoer.

1.2 Problemomrade

Tidigare inom systemutvecklingen skedde mest utveckling av sddana system som var
tédnkta att rationalisera och kostnadseffektivisera rutinarbete. Utvecklingsprocessen i
dessa system stods till fullo av den traditionella systemutvecklingsmodellen med
sekventiella steg. Detta for att arbetet i1 sig dr detsamma oavsett om det ska utforas pa ett
multinationellt eller i ett litet bolag, till exempel redovisningssystem. Om fokus ddremot
ar datasystem tidnkta att stoddja kommunikation och samverkan mellan manniskor och
grupper blir bristerna i den traditionella modellen uppenbara (Flensburg, Friis, 1999).

Problem som uppstar nir systemet ar fardigutvecklat utan anvindarnas medverkan &r
mycket svara att ritta till i efterhand och framfG6rallt blir det mycket dyrare att atgérda dn
om de hade upptéckts och rittats till under designprocessen. Darfor bor anvindaren
involveras pa ett tidigt stadium och da girna under stora delar av utvecklingsarbetet.
Anvindarna ska integreras i en evolutiondr process och tillitas att f medverka i
systemutvecklingen hos bestéllaren, beskriva pa forhand vilka behoven egentligen ér
(Eklund, Fernlund, 1999).

Systemutvecklandets historia dr, trots sin ringa dlder, redan full av undermaliga
datasystem. Beslut och krav pa datasystemet utformas av andra 4n dem som ska anvinda
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det och kravspecifikationen av systemet bestdms innan det borjar utvecklas. I virsta fall
sker anviandarens forsta kontakt med systemet for sent for att paverka och for att léra sig
hur det skall anvindas men precis lagom till dess att det ska borja anvindas. I brist pa ett
battre alternativ tvingas manniskor att anvédnda ett déligt system och systemet fungerar
eftersom det inte finns ndgot alternativ. Det blir anvdndaren som blir konfigurerad
(Garbis, Pargman, 1997).

Beynon-Davies (1997) menar att fokus inom systemutvecklingslitteraturen verkar ha
flyttats fran ett rent tekniskt fokus till ett mer socialt fokus, och att systemutvecklaren
fatt upp dgonen for hur viktigt det ir att forstd organisationens arbetspraxis. Aven
Dahlbom och Mathiassen (1999) menar att det nya séttet att se pa utveckling av system ar
grundat pd en ny samhillssyn, men de har gjort en uppdelning av manniskor i mekaniker
och romantiker. Mekaniker dr ménniskor som tror pd ordning och metodanvéndning. En
romantiker ddremot forsoker lisa situationen hon befinner sig i nu och agera utifran det,
hon ser pa omgivningen som en levande organism med starka interna krafter och
konflikter medan en mekaniker ser pd en organisation som en maskin som kan skotas av
ett datasystem (Dahlbom, Mathiassen., 1999).

Det ér viktigt att kunna arbeta utifran bida synsitten. Utan teknisk skicklighet och en viss
stabilitet och ordning &r det ndstan otéinkbart att leverera ett funktionsdugligt datasystem.
Men utan en romantisk attityd i systemutvecklingen blir informatiker naiva och
trangsynta experter som forsvarar sin position genom att insistera pa tekniska 16sningar
som dr ldngt ifran organisationens verklighet. I framtiden 4r fokus pd anvdndningen av IT
och det dr av storsta vikt att framtidens IT-stod designas pa ett anvéndarvinligt sitt. Det
gdr inte ldngre att separera ménniskan fran tekniken (Dahlbom, Mathiassen, 1999). Nér
nya system designas ska slutanvindarna vara den centrala punkten, forst da uppnés ett bra
resultat. Det &r forst nér teknologin blir en del av samhéllet som den blir intressant.

I forskning inom informatik har det blivit allt viktigare att studera anvidndaren och se hur
och varfor hon anvénder sig av speciella produkter. Systemutvecklarna maste bli mer lika
romantiker och kunna stilla fragor som: Varfor gor de sd? Varfor tinker de inte pé att
gora sa hir istillet? Ar det for komplicerat? Vad ir det som ér for komplicerat? Hur kan
det forbattras?

Denna utveckling har lett till att det har blivit mer populért att anvénda sig av etnografi,
bade inom systemutvecklingen, men framforallt inom forskningen. Det ér en effektiv
metod nér avsikten &r att ta reda pa méanniskors tysta kunskap och fa fram vad de gor pa
sin arbetsplats. Vilket &r viktigt vid utvecklingen av bra datorstod for samarbete pé
arbetsplatser.

Eftersom datorstott samarbete har kommit till vara arbetsplatser for att stanna aktualiseras
fragan om hela gruppers mojlighet till medverkan vid systemutveckling ytterligare.
Darfor dr det dags att normativt fundera pa, vilken arbetssituation som egentligen ar
onskvérd pa datorstodda arbetsplatser och vilka konsekvenser detta bor ha for
framtagningen av nya system som skall introduceras pa arbetsplatsen (Garbis, Pargman,
1997).




Inledning

Metoder som anvinds inom forskningen anvénds inte alltid 1 néringslivet, men
forskningen &r en grogrund for framtida innovativa idéer. Etnografi &r inom
systemutvecklingssammanhang utanfor forskarvérlden en relativt ny och obeprovad
metod. Dérfor finns fa system vilka dr utvecklade med etnografisk metod och som kors 1
skarp drift. Vi ska 1 denna uppsats ge ett exempel pa ett kvalitetssédkringssystem som ar
framtaget av ett utvecklingsbolag och anvénds inom sjukvarden. Detta dr ett system som
stodjer samarbete mellan rontgenldkare och dr framtaget genom kompletterande
etnografiska metoder.

1.3 Syfte

Syftet med uppsatsen ér att 6ka kunskapen om etnografins roll 1 systemutvecklingen med
specifikt fokus pA CSCW omradet. Under de senaste kurserna som vi gatt har det vuxit
fram ett intresse hos oss om etnografi dverhuvudtaget passar in i systemutvecklingen 1
CSCW-omradet och i sa fall hur och varfor? Genom artiklar och bocker vi last, samt
foreldsningar vi varit pa och diskussioner vi deltagit 1 har vi borjat se monster pa hur
etnografi anvinds inom systemutvecklingen. Vi vill med denna uppsats fordjupa oss i och
déarigenom kartligga dessa monster.

Vart syfte leder oss fram till foljande fragestillningar:

Varfor anvinds etnografi i systemutvecklingen inom CSCW-omrddet?
Hur anvinds etnografi i systemutvecklingen inom CSCW-omradet?

1.4 Motivering

For att forsoka tydliggora hur och varfor etnografi anvinds i systemutvecklingen inom
CSCW-omradet har vi last ett antal olika artiklar inom detta omrade, samt tagit del av ett
foretags systemutvecklingsprocess dér vi uppméarksammat att etnografi har varit
betydelsefullt. Vi anser att det behdvs 6kad kunskap om och en dversikt dver hur och
varfor etnografi anvénds och hur det skulle kunna anvidndas inom systemutveckling,
speciellt i CSCW-omrédet. Etnografin har fétt en stillning inom denna process, tack vare
anviandarens mer centrala roll. Genom etnografi kan tyst kunskap och arbetspraxis fangas
upp och detta anser vi vara viktigt for att fa ett system som alla anvindare enklare kan ta
till sig. Var tanke bakom fragan “varfor” ér att ta reda pa skélet till att etnografi anviands
inom systemutvecklingen. Och tanken bakom “hur” ar att helt enkelt visa pa de praktiska
metoderna som tillimpas i denna process.

1.5 Avgransning

Vi har last kompendier fran CSCW-konferensen ar 1998 och 2000, och valt ut de artiklar
som vi anser &r relevanta for att besvara var fragestdllning, detta for att denna konferens
ar dominerande och presenterar de senaste ronen inom omradet.
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Vi har valt att titta pd Feedback, ett kvalitetssakringssystem, som &dr framtaget for
rontgenavdelningar av systemutvecklingsforetaget eCare. Eftersom det finns fa system
som &r utvecklade med etnografisk metod och dessutom kors i1 skarp drift. Detta system
ar ett exempel pa datorstott samarbete mellan rontgenldkare och ar framtaget genom flera
kompletterande etnografiska metoder.

Det finns tvd inriktningar inom CSCW, en teknisk och en social inriktning. Den tekniska
inriktningen fokuserar pé att 16sa de tekniska problem som kan ge fler
anvindarmojligheter for ett system. Den sociala inriktningen bestér av tva grenar dér den
ena vill fordndra den teknologi som idag stodjer arbetsprocesser och den andra vill gora
designen av datasystem mer demokratiska sé att resulterande system verkligen kommer
att stodja samarbete istéllet for att hindra det (Bannon, Schmidt, 1991). Vi héller med
Dahlbom och Mathiassen (2000), som menar att teknik och ménniska inte gar att
sarskilja. Vi har valt att fordjupa oss 1 den andra grenen i den sociala inriktningen som
lyfter fram de mjuka kriterierna.

Vi har inte for avsikt att ga in pa specifika metoder och tekniker inom traditionell
systemutveckling. Fokus 1 uppsatsen ligger pa etnografi, bade historiskt och inom
systemutvecklingen for att slutligen mynna ut i etnografi inom CSCW.

Var uppsats riktar sig till personer som har kunskaper inom det systemvetenskapliga
omradet och grundliggande termer kommer darfor inte att forklaras. Men, vi vill &ndock
understryka att vi valt att ibland anvinda de engelska begreppen dirfor att de &r, for oss,
de mest vedertagna uttrycken.

1.6 Disposition

Resten av denna uppsats har f6ljande disposition. I kapitel tv behandlas de metoder vi
anvint oss av. Kapitel tre redogdr for materialet om vilken data som ingar i resultatet. |
kapitel fyra beskrivs det teoretiska ramverket. I kapitel fem presenteras etnografi bade ur
historiskt perspektiv och som systemutvecklingsmetod. Kapitel sex belyser CSCW ur
olika synvinklar. I kapitel sju redovisar vi resultatet fran litteraturgranskningen och den
empiriska studien. Kapitel dtta utgors av en diskussion dér vi jimfor det teoretiska
ramverket med vart resultat samt tar upp flera andra funderingar som véckts under resans
gang. Uppsatsen avslutas med kapitel nio dér véra resultat ssmmanfattas i slutsatser.
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2 Metod

Ett forskningsarbete borjar alltid med ett problem, det vill séga, vad forskaren avser att
16sa eller belysa genom undersdkningen. Ett problem ar helt enkelt ndgot som forskaren
ar intresserad av att skaffa sig ny eller fordjupad kunskap om. Forskningsverksamheten
syftar till att producera ny kunskap och skall vara teoretiskt forankrat. Dessutom ska den
kunskap som produceras tillfora ny kunskap, det vill séga, bidra till en utveckling av
redan existerande teorier. En empirisk vetenskap kénnetecknas av att kunskaperna
grundas pa observationer av verkligheten (Patel, Davidson, 1994).

For att 6ka kunskapen inom vart problemomradet borjade vi studien med att utfora en
gedigen litteraturgranskning, detta for att fa en stabil grund att sta pa. Vi laste bocker och
artiklar, samt samlade information fran Internet. Artiklarna var bade klassiker och
aktuellare artiklar fran CSCW-konferensen ar 1998 och 2000.

Vi gjorde dven en empirisk studie for att undersoka hur ett utvecklingsforetag vid namn
eCare hade anvént sig av etnografi vid utvecklingen av kvalitetssidkringssystemet
Feedback. Genom att vi intervjuade bade rontgenlikare, det vill sdga anvindare, och en
representant for eCare, ville vi forsoka nd en okad forstéelse for hur etnografi anvénds
som systemutvecklingsmetod.

2.1 Inledning

Forskare som ska skriva om ndgon foreteelse, vare sig det giller en avhandling eller ett
bestillt dokument frdn ndgon utomstaende, behdver visa upp en kunskap om vilken
litteratur som finns i detta valda dmne, (Easterby-Smith et al., 1999). Vi letade efter
artiklar och bocker som presenterade vad etnografi dr och hur olika etnografiska studier
kan bedrivas inom CSCW-omradet.

Easterby-Smith, Thorpe och Lowe (1999) anvinder en bendmning for att beskriva
sOkandet av litteratur ur tva olika perspektiv, ndmligen trila och fiska. Trala &r en mer
allmén sokning av litteratur i ett speciellt &mne, ddr malet ar att skaffa sig en Gversiktlig
forstaelse. Fiska handlar om litteratursokning nir forskaren vet precis vad hon letar efter
(Easterby-Smith et al., 1999). Det kéndes som att vi gjorde mycket tralning till att borja
med, men att vart sokande blev mer inriktat mot fiskning allteftersom tiden gick och var
kunskap véxte.

Viér forskningsprocess inleddes alltsa med en sa kallad litteraturgranskningsfas. Denna
fas hjilpte oss att formulera en vetenskaplig problemstéllning, vilken ar viktig for
forskningen som helhet. Litteraturgranskningen 6kade var forforstaelse for vart
problemomrade. Detta moment &r bland de viktigaste vid forskning av ett &mne. Syftet ar
att ge en Oversikt 6ver vad som tidigare skrivits i &mnet och ger dven en bild av hur
betydelsefull ett problem ér. Litteraturgranskningen visar pa bade historiska fakta, savil
som vad som finns pa forskningsfronten i det valda &mnet. Vi skaffar oss, med andra ord,
en bakgrund och en 6verblick om kunskapen inom ett givet problemomrade (Backman,
1998).
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Uppsatsskrivande
Vér metod Generell metod
Lésa litteratur Forforstielse
Idégenerering

Intervjua Handledning

Evaluera uppsatstext Informationsinsamling
Fardig fragestéllning
Analysera Kritisk aterkoppling
Féardig uppsats
Diskutera ’

Figur 2. Var metod kontra generella metoder

Efter den stora litteraturgranskningsfasen borjade vi sa att forbereda oss infor
intervjuerna. Dessa dgde rum under en tvaveckors period i februari-mars 2002.
Inledningsvis tog vi kontakt med ldkarna och representanten via e-mail, da vi
presenterade oss och var studie. Vid vissa tillfdllen behdvde vi dven prata med dem i
telefon, exempelvis for att fa hjalp med vagbeskrivning. Nasta steg i1 forberedelsearbetet
var att sammanstilla intervjufragor, vilket bland annat gjordes med hjélp av de farska
intryck vi fatt fran litteraturen. Direfter granskades och justerades fragorna i samrad med
var handledare.

Som vi visar 1 vir egenhindigt gjorda figur 2, analyserade vi det material vi fatt in genom
litteraturen och intervjuerna. Vi funderade var och en, men édven tillsammans, vad denna
information hade att sdga oss. Denna fas 1 vért uppsatsskrivande gick over 1 nésta dér vi
diskuterade bade med varandra, men dven tillsammans med var handledare och 1 vissa
fall dessutom med en av forskarna pa Viktoria som é&r insatt i vart problemomréde. Dessa
diskussioner hjélpte oss att sortera all den data vi inhdmtat for att pa sa sétt lattare se
likheter och skillnader. Efterhand som var magisteruppsats har véxt fram har vi,
tillsammans med var handledare, hela tiden forbéttrat och evaluerat texten. Séttet att
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skriva en magisteruppsats pa dr generellt sett likt det sdtt som vi har anvént. Studenter
samlar information pa varierande sitt, men 1 huvudsak foljer alla ungefdar samma schema
som vi visar pd den hogra sidan pilen i figur 2.

2.2 Deduktion och induktion

Forskarens arbete bestér av att relatera teori och verklighet till varandra. Deduktion och
induktion &r tva alternativa arbetssétt som teoriproduktionen kan bedrivas pé. Ett
deduktivt arbetssitt kdnnetecknas av att forskaren utifrdn allménna principer och
befintliga teorier drar slutsatser om enskilda foreteelser. Vilken information som behdver
samlas in bestdms av vilken teori som forskaren foljer. Om forskaren istéllet arbetar
induktivt foljer hon upptickandets vdg. Hon studerar ett fenomen, utan att forst ha
forankrat undersokningen i en tidigare vedertagen teori. Utifran den insamlade
informationen formulerar forskaren sa en teori. Faran med detta arbetssitt dr att hon
egentligen inte vet ndgot om teorins rackvidd, eftersom den baserar sig pa ett empiriskt
underlag som dr typiskt for just hennes empiriska forskning. Att forskaren inte anvénder
sig av en tidigare beprdvad teori innebdr inte att hon arbetar helt forutsittningslost. Hon
har egna idéer och forestillningar som ofrankomligt kommer att firga de teorier som
produceras (Patel, Davidson, 1994).

Vi tycker att vi mestadels har arbetat induktivt, det vill séga, att vi utan att ha forutfattade
meningar om hur och varfor etnografi anvénds 1 systemutvecklingen inom CSCW-
omrédet borjat ldsa och intervjua anvidndare och utvecklare. Var uppfattning har sedan
fatt vixa fram alltmedan vi insamlat, analyserat, diskuterat och tolkat olika data. Genom
de studier som vi har tagit del av har vi till slut kunnat se ett monster i anvindandet av
etnografi. Eftersom vi sjdlva har forsokt finna monster i hur och varfor etnografi anvénds
inom systemutvecklingen tyckte vi dven att det var intressant att se vilka monster andra
forfattare har hittat angdende dessa fragor. Vilka likheter och skillnader fanns mot vart
sdtt att se pa etnografins roll i systemutveckling. Vi har valt att anvinda Beynon-Davies
(1997) artikel till vart teoretiska ramverk for att pa sa sétt jimfora vart resultat med en
annan forfattares resultat. Detta teoretiska ramverk, jaimte vart eget resultat, ligger till
grund for diskussionen ldngre fram i1 uppsatsen.

2.3 Hermeneutik

Hermeneutik handlar om tolkning av inneborden i texter, symboler, handlingar,
upplevelser med mera. Ordet hermeneutik forekom forsta gdngen runt 1650 i en bok som
handlade om bibeltolkningens metod (Odman, 1988). Idag kan tolkning innefatta mycket,
fran trafikmérken, tolka ett meddelande trots sprakfel, till att tolka diktverk, till att pa ett
djupare plan forstd en minniskas livssituation. Den som tolkar har en forforstaelse i form
av spraklig och kulturell gemenskap. Vid tolkandet vdxlar man mellan del- och
helhetsperspektiv. Varje nytt testavsnitt som ldses kan leda till ett nytt sétt att forstd det
tidigare ldsta. Tolkandet framskrider genom en véxling mellan den aktuella delen och den
framvixande helheten (Wallén, 1996).
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Nir forskaren ska tolka och forsta ndgonting startar hon ganska planldst, eftersom hon
séllan har tillgdng till nigon total helhetsbild (Odman, 1988). Den hermeneutiske
forskaren ndrmar sig forskningsobjektet subjektivt utifrén sin egen forforstaelse och
forsoker se helheten 1 problemet. Hon stiller helheten 1 relation till delarna och pendlar
mellan del och helhet for att pa detta sétt nd fram till en s fullstdndig forstdelse som
mojligt. Forskaren kan ocksa pendla mellan intervjuaren och den intervjuades synvinkel
for att nd fram till en god forstéelse av det studerade problemet. Det finns ingen bestimd
utgangs- och slutpunkt for tolkningen. (Patel, Davidson, 1994). Delarna dr nddvandiga
for att forskaren ska kunna bilda sig en uppfattning om helheten (Odman, 1988). Det
rader ett dmsesidigt beroendeforhallande mellan del och helhet. Text, tolkning, forstielse,
ny textproduktion, ny tolkning och ny forstéelse, allt detta ar delar i en helhet som
stdndigt vaxer och utvecklas och &r uttryck for det genuint ménskliga. (Patel, Davidson,
1994). Det intuitiva pendlandet mellan del och helhet, som kédnnetecknar forstielsen,
kallas den hermeneutiska cirkeln och bor uppfattas som en bild f6r hur tinkande,
forstaelse och tolkning fungerar (Odman, 1988). Men, cirkeln ir en ganska statisk bild.
Pusslandet med de olika delarna dr en mycket 6ppen process som kidnnetecknas av att den
tolkande rorelsen svdnger mellan stora och smd amplituder. Forstéelsens utveckling gér i
riktning mot en 6kad helhetsbild. Forstaelse- och tolkningsprocessen ér i detta avseende
mer lik en spiral 4n en cirkel (Odman, 1988).

Vart angreppssitt stimmer vél 0verens med den hermeneutiska spiralen. Var forstéelse
for etnografi och hur det anviands som utvecklingsmetod inom CSCW har vixt fram och
vi har jamfort det vi fétt fram frén olika kéllor for att forsoka fa en s sanningsenlig bild
som mojligt. Nér ndgot fragetecken har uppenbarat sig och vi har forsokt att reda ut
problemet har vi diskuterat och analyserat en hel del mellan oss. Uppsatsskrivandet har
inte varit en rak vag att f6lja, utan det har kénts véldigt mycket likt en spiral.

2.4 Fenomenologi

Kunskap kommer inte bara utifran, utan ocksa inifran det aktiva medvetandet. I
fenomenologin dr objektivitet viktigt och det uppnas med hjélp av tinkandet. Tédnkandet
ar en mer tillforlitlig kélla till kunskap &n vad sinnena dr. Genom att experimentera med
olika slags tankar pé enbart logisk vig kommer man fram till den sékra kunskapen. Saker
ar sdllan sa som de forst ser ut att vara, att komma forbi detta sken till saken ar
huvudmalet i fenomenologin. Men hur ska vi kunna na sann kunskap om verkligheten nér
det finns en subjektiv midnniska som beskriver den? Metoden for att nd denna kunskap &r
att studera objekten sa forutsittningslost som mojligt (Bjurwill, 1995).

Fenomenologin som vetenskapsmetod kan beskrivas i sju steg: upplevelse, forstielse,
generalisering, nyansering, konstitution, reduktion och tolkning av ett fenomen.

I praktiken &r det inte sdkert att det r just denna ordningsfoljd som géller. Akten att
medvetandegora, dr det Overgripande mélet i den fenomenologiska metoden. Det forsta
steget handlar om att kunna aterge ett fenomen pé ett konkret sitt, medan det andra steget
ar ett mer abstrakt sdtt. P4 forstaelsesteget forsoker forskaren att uppfatta ett fenomen i
hela sin vidd pa ett och samma tillfdlle, att géra en uppdelning i ett antal delar och sedan
arbeta fOr att fa en intuitiv helhet i alla dessa delarna. Pa steg tre vidareutvecklas steg tva
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for att f4 fram fenomenens vésen. Steg fyra tar upp fenomenets ritt att {4 visa sig i sitt
naturliga tillstdnd. Ett fenomen kan visa sig ur olika vinklar, mot olika bakgrunder och sé
vidare. En forskare méaste hir bli medveten om att fenomenet kan framtrida i olika
former. Pa konstitutionssteget maste alla bitarna om fenomenet samlas och bilda en karta
som hjélper forskaren att ldra sig fenomenets alla delar. P4 det sjétte steget ska forskaren
successivt omprdva sin uppfattning och sitt omdéme om fenomenet. Detta extrasteg
kallas ocksé det hermeneutiska steget och dr inte nddvandigt 1 det fenomenologiska
arbetssittet. Tolkningssteget fortsétter att fordjupa upplevelsen och goér fenomenet dnnu
mer allméngiltigt, vilket ger forskaren storre spelrum for sina upplevelser (Bjurwill,
1995).

Vért forhéllningssétt gentemot magisteruppsatsen har varit lik den fenomenologiska
metoden. For att bli medveten om de olika begrepp vi stott pa under vart
uppsatsskrivande har vi ofta foljt de olika stegen som ir typiska for fenomenologin. Vart
uppsatsarbete har bestitt av olika delar, dir en del har varit att 1dsa text och skriva en
sammanfattning, sedan har var och en funderat pé vad forfattaren vill sdga och forsokt att
forsta andemeningen. Dérefter har vi tillsammans kritiskt tagit del av varandras dsikter
och strukit eller lagt till dér sa behovdes. Genom dessa diskussioner har vi alla tre lart oss
mer om etnografins olika former och hur det kan anvéndas pé olika sétt. Tack vare att vi
har varit tre stycken har vi kunnat delge varandra olika infallsvinklar pa ett och samma
problem, vilket vi kdnner har varit l4rorikt for vér forstaelse for problemomridet. Mycket
tankeverksamhet har lagts ner for att fa en helhetsbild av hur allt hinger ihop, hur och
varfor etnografin anvinds, samt etnografins roll inom CSCW-omrédet, innan hela
uppsatsen var klar.

2.5 Den kvalitativa intervjun

Med hjilp av kvalitativa intervjuer forsoker forskaren “uppticka” vad det &r som sker,
vad det dr som hinder. Intervjuaren utgér ifran ett antagande om att hon inte fran borjan
kan veta vilka fragor som ar viktiga och betydelsefulla. Den kvalitativa intervjun kréver
att intervjuaren utvecklar, anpassar och foljer upp vad som kan vara andamalsenligt for
situationen och for det centrala syftet med undersokningen. Hér utvecklas fragor och svar
delvis som en foljd av tidigare fragor och svar. Det handlar mycket om att forskaren
maste vara uppmarksam, vaken och fantasirik. Dessa intervjuer dr oférutsdgbara och det
kan uppstd ménga dverraskningar under en sadan intervju (Starrin, Renck, 1996).

I en kvalitativ intervju uppstar individens kunskaper och attityder ur en komplex vév av
relationer med andra ménskliga varelser. En av de viktigare uppgifterna for intervjuaren
under en kvalitativ intervju dr att hjilpa individen att bygga upp ett sammanhéngande och
begripligt resonemang (Starrin, Renck, 1996).

I den kvalitativa intervjun ar frdgorna inte formulerade péd forhand och rackvidden av
mdjliga svar inte pd forhand specificerad. Vad som hédnder i intervjun beror pa hur
intervjupersonen och den intervjuade samspelar med varandra under sjdlva intervjun. Det
forutsitter att frdgorna till en borjan skall vara s& 6ppna som mdjligt. Skélet till detta ar
att erhalla spontan information om foreteelser, attityder och sa vidare, samtidigt som
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fragorna skall vara 6ppna skall intervjuaren inte glomma att fokusera dem. Vanliga fragor
ar att den intervjuade ska beskriva en dag eller att hon ska beritta om en ndgot mer
subjektiv upplevelse, hur hon upplevde nédr nadgonting hdande (Starrin, Renck, 1996).

Vi gjorde kvalitativa intervjuer, dér syftet var att ta reda pd hur etnografi anvénds 1
systemutvecklingen. For att gora detta studerades utvecklingsarbetet av
kvalitetssékringssystemet Feedback, detta system &r ett stod for rontgenlédkare i deras
samarbete. Feedback &r ett bra exempel pa ett system inom CSCW. For att fa en
utgdngspunkt for det fortsatta arbetet intervjuades en representant for
utvecklingsforetaget, eCare. Vi var nyfikna pa hur de sjidlva beskriver etnografi och den
metod som de anvénder. For att f4 en vidare forstéelse for utvecklingsprocessen ville vi
dven fa med anvéndarna som varit med under densamma. Fyra rontgenlédkare, pa olika
sjukhus 1 Sverige, stéillde upp och lét sig intervjuas. Med hjdlp av halvstrukturerade
fragor, som vi forsokte gora s& Oppna som mojligt, var syftet att fa 1akarna att berittade
med egna ord hur de hade ként i denna process och hur de var delaktiga, fick de gehor for
sina dsikter och kunde foridndra sé att systemet blev som de ville med mera. Varje
intervju pagick i cirka en till tva timmar.

Formdgan att stilla fragor dr viktig, men att lyssna dr dnda den viktigaste hos en
intervjuare. Det svéraste arbetet for de flesta intervjuare &r att vara tyst och lyssna aktivt.
Att lyssna innebér inte bara att uppfatta orden utan ocksa att lyssna till rytm, tonlige,
betoningar, pauseringar, snabbare och langsammare tal, horbara inandningar, harklingar
och hostningar. For att underlétta aktivt lyssnande kan intervjuaren banda intervjun. Att
banda intervjun dr ocksa ett bra sitt att lara sig att bli en bra intervjuare. Skriv ut
intervjun och jamfor hur mycket intervjuaren siger i forhallandet till den intervjuade
(Starrin, Renck, 1996).

Under intervjun med eCares representant anviandes en bandspelare. En av oss var
huvudfragestéllare och de andra tva tog anteckningar. P4 s sitt kunde vi senare jamfora
stddanteckningarna med det som sades pd det inspelade bandet. Nér sa krdvdes kunde
dven de som forde anteckningar stilla frigor som forde intervjun och samtalet vidare.
Halv-strukturerade frdgor anvindes som uppmanade till mer utforliga svar. Nar samtalet
borjade ga dver pé, for oss irrelevanta uppgifter, forsokte vi att fora in samtalet pa var
fragestéllning.

Aven vid intervjuerna med likarna anviindes bandspelare, men hir var alla tre
intervjuare. Vi hade pa forhand delat upp fragorna sé att vi visste nér det var var tur.
Trots detta var vi flexibla nog att fora in spontana fragor, nir det si passade. Om det var
nagon fraga som inte blivit tillrdckligt besvarad togs den upp igen for att fortydliga vad
lakaren menade.

2.6 Analys av texter

Kvalitativ bearbetning vid textmaterial, antingen utskrift av inspelade intervjuer eller
andras texter, sker I0pande under analysfasen. Lopande analys kan ge idéer om hur vi
skall g vidare. Ny och ovéntad information kan pa detta sitt berika undersokningen. Det
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ar ocksa en fordel att pdborja analysen medan intervjun ér i farskt minne. Efter upprepade
genomldsningar, bade av ursprungstexten och de egna l6pande anteckningarna, dar
monster, teman och kategorier borjar visas dr det nddvindigt att bearbeta och sortera
ursprungstexten (Patel, Davidson, 1994).

Efter varje intervju lyssnade vi igenom kassettbandet och skrev ut intervjun sé fort som
mdjligt, allt for att forsoka komma ihdg var och hur allting hade sagts. Det var enklare att
gora detta direkt efter en intervju, nér allt var 1 farskt minne. Hér kunde vi dven se att de
intervjuade hade fétt prata fritt och att vi bara hade inflikat med smé& kommentarer eller
nya fragor. Det var ocksa en fordel att skriva ut intervjun pa grund av att det da var léttare
att se om det var ndgot som hade sagts forut och kanske goéra om nagon fréga eller ldgga
till ndgon vid nista intervju for att skapa mer forstéelse for en viss detalj.

Kombinationen av den hermeneutiska och fenomenologiska metoden i en analys av texter
som skapas genom intervju innebir att forskaren redan under sjélva intervjun har bade
inlevelseférmaga och tillimpar hermeneutiska principer. En djupintervju forutsatter att
intervjuaren kan leva sig in 1 den intervjuades upplevelsevérld, livsvirld eller
existentiella situation och professionella virld sé att en autentisk dialog kan uppsté
mellan dem, ur vilken viktiga information kan komma fram. I och med att
intervjusituationen kan erbjuda mojlighet till deltagande observation, med vars hjélp data
insamlas som kan komplettera det som ségs, dr intervjuarens erfarenheter, kulturella och
sociala kompetens viktiga delar av den forforstéelse eller referensram som ar nodvandig
for och 1 vars termer intervjudata samlas och sedan tolkas savél under intervjun som efter
det att intervjun har skrivit ut och blivit en text. (Barbosa da Silva, 1996).

Aven nir vi genomgick var litteraturgranskning vad giller artiklar, bocker och
konferenskompendier analyserade vi texterna tillsammans for att béttre forstd dem. I och
med att vi var tre stycken kunde vi diskutera med varandra och hjilpa varandra att tolka
texten.

2.7 Reliabilitet och validitet

Niér forskaren undersoker ndgonting maste hon pa nagot satt forsikra sig om att hon vet
vad hon gor. Dels maste hon vara séker pa att det hon undersoker verkligen ar det hon
avser att undersoka, det vill sdga, det méste finnas god validitet. Dels méste forskaren
veta att hon gor unders6kningen pa ett tillforlitligt sétt, att reliabilitet dr god. Att veta vad
man undersoker handlar om overensstimmelsen mellan vad forskaren siger att hon ska
undersdka och vad hon faktiskt undersoker. Om intervjuer eller observationer anvinds &r
undersokningens tillforlitlighet i hog grad relaterad till intervjuarens och observatorens
formaga. Forutsdttningen for god reliabilitet &r alltsa att intervjuaren och observatoren ar
trinade. For att kontrollera reliabiliteten kan tva observatorer hjdlpas at vid observationer.
Vid intervjuer kan ytterligare en person nérvara som registrerar intervjusvaren parallellt
med intervjuaren. Vid intervjuer ér tillforlitligheten ocksa beroende av den eventuella
intervjuareffekt som kan uppsta. Den dr ett resultat av att intervjuaren upptrader pa ett
sddant sétt under intervjun att individerna forstar, medvetet eller omedvetet, vad som
forvéntas av dem (Patel, Davidson, 1994).
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Validering kan till exempel ske genom triangulering eller genom aterkoppling frén
informanterna. Triangulering har uppmarksammats inom olika vetenskapliga discipliner 1
mer dn tre decennier. Foresprdkarna menar att varje enskild metod ger svar pé en specifik
aspekt av den empiriska verkligheten och att det inte finns en enskild metod som kan ses
som Overldgsen alla de andra 1 alla ssmmanhang. Svagheten 1 en metod é&r ofta styrkan i
en annan och genom att kombinera olika metoder kan man ta tillvara det bésta och
neutralisera det sémsta med den enskilda metoden. Till exempel att kvalitativ intervju
kombineras med observation, att fler &n en observatdr eller intervjuare engageras
etcetera. Att inhdmta dterkoppling fran informanterna &r en annan strategi for validering.
Den syftar till att undersdka huruvida de intervjuade dr eniga med forskaren nér det géller
hennes tolkningar och slutsatser. Det finns bdde fordelar och nackdelar med denna
strategi. En fordel ar att informanterna kan ha information om det studerade fenomenet
som forskaren ej har uppmirksammat. A andra sidan kan forskaren inte utga frén att den
intervjuade redovisar sina faktiska upplevelser eller handlingar. Det kan bero pa att hon
inte minns den aktuella héndelsen eller att hon inte forstér resultatet. Det kan dven vara sa
att informanten dr oenig med forskarens tolkningar, att tolkningen inte dverensstimmer
med hennes virderingar och detta kan resultera i att hon beskriver sina handlingar
felaktigt. En fordel med att inhdmta &terkoppling 1 ett senare skede av analysprocessen ar
att resultaten d& ar mindre prelimindra och fenomenet kan presenteras tydligt och
systematiskt. Men, en dterforing av resultat till informanterna kan leda till att de fordndrar
sitt beteende, vilket bor beaktas i1 valideringsprocessen (Svensson, 1996).

For att besvara var fragestillning valde vi att utfora vart undersokningsarbete med hjélp
av litteraturgranskning och empirisk studie. Dessa metoder valdes dérfor att vi trodde att
vi genom dem skulle fa en stor forstielse for &mnet. Genom att vélja tva olika metoder
hoppades vi kunna fa information frén olika hall angdende samma frigestéllning,
nédmligen hur och varfor etnografi anvinds som systemutvecklingsmetod inom CSCW-
omradet. Efter en period av gedigen litteraturgranskning var det inspirerande att fa
samtala med anvdndare och utvecklare utanfor forskarvarlden. Speciellt roligt var det att
forsoka formulera fragor for intervjun dér ordet etnografi” inte fick ingd, vi forutsatte att
lakarna inte kédnde till dess betydelse. Hur ska vi stdlla en friga om etnografi, utan att
anvénda sjdlva ordet? Vid detta tillfdlle fick vi ytterligare en chans att fundera pa vad
etnografi verkligen star for.

Vi kédnde att en empirisk studie var nddvéndig. Hade vi bara anvént oss av
litteraturgranskning for var uppsats hade det inte kunnat ge oss en sddan bred forstaelse
for vart problemomrade som vi hade velat. Den kompletterande informationen som vi
fick genom den empiriska studien har hjilpt oss att forsta viktiga aspekter med en verklig
etnografisk undersokning. Men, utan litteraturgranskningsfasen hade intervjuerna med
lakarna och representanten for eCare haft mycket mindre paverkan pa var 6vergripande
forstaelse. Dessa bdda metoder kompletterade varandra mycket bra, tycker vi.
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2.8 Kallkritik

En brist i metoden é&r att vi inte sjdlva har ndgon praktisk erfarenhet av etnografi i
systemutveckling. Vi har valt att utfora var studie med hjilp av litteraturstudier och en
empirisk studie. Vi valde detta tillvigagangssatt for att pa sé sétt forsoka fa en sa stor
forstaelse for etnografin som mdjligt. Den empiriska studien gav oss en bit av
verkligheten och litteraturstudierna gav oss forskningens insikter. Vi dr medvetna om att
vi kunde fatt en djupare insikt om fordelar och nackdelar angdende etnografins roll i
systemutveckling om vi sjdlva fatt delta i denna process. Men detta var inte mojligt
tidsméssigt da utvecklingen skedde under ett ars tid och dels omojligt da systemet redan
var utvecklat da vi kom in 1 bilden. Men vi forutsétter att alla de intervjuade har gett oss
en réttvis bild av den etnografiska systemutvecklingen. Studien kunde genomforts med
hjilp av enkdéter till alla inblandade lékare och pa ett otal andra sdtt. Vi valde en mer
kvalitativ inriktning eftersom det passar vért forskningsomradet etnografi. Darfor valde vi
att intervjua ett fatal ldkare och fordjupade oss i deras asikter som anvindare, och i ndgon
mening dven som utvecklare, av systemet.

Vi fick hjilp, via representanten pd eCare, att fa tag i rontgenlidkare som var villiga att
stélla upp pa intervjuer. Vi dr medvetna om att vi kanske hade fatt ett annat resultat om vi
intervjuat andra lékare.

Vi har forsokt att forhalla oss objektiva till det insamlade materialet, men vi dr medvetna
om att genom att 14sa en bok och sammanfatta den gor att vi skapar en forutfattad bild i
det fortsatta arbetet med uppsatsen. Men, det bottnar ju trots allt i var egen tolkning och
den kommer vi ju aldrig ifrdn. Vi ser inte detta enbart som ett problem. Till syvende og
sidst dr det ju dnda vér egen tolkning av all data vi inforskaffat oss som vi byggt
uppsatsen pa. Det dr ju ndst intill omojligt att referera en text eller en iakttagelse utan att
lagga in personliga virderingar i det.
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3 Material
3.1 Litteraturstudier

3.1.1 CSCW-konferenser

Vi har valt ut artiklar frén en av de mest ansedda konferenserna inom omradet for CSCW.
Konferensen arrangeras vartannat ar i USA av ACM (Association for Computing
Machinery). Genom att vilja de tvé senaste konferenserna, &r 1998 och 2000, hoppas vi
kunna belysa den mest aktuella forskningen inom omradet. De artiklar vi refererar till 1
uppsatsen dr alla etnografiska i ndgon mening, vart fokus ligger pa hur och varfor
forskare inom datorstott samarbete utnyttjar etnografi pa olika sétt. En utforligare
beskrivning 6ver CSCW-artiklarna finns i avsnittet Resultat. Vi fick tag i kompendiet
med artiklarna genom var handledare som i sin tur fragade runt bland sina kollegor, vilka
hade deltagit i dessa konferenser.

3.1.2 Annan litteratur

Forutom konferensartiklarna har vi fatt idén till och forstéelse for uppsatsens dmne fran
olika kursbdcker, samt andra bocker och publiceringar som hjélpt oss att 6ka var kunskap
om hur och varfor etnografi anvinds 1 systemutvecklingen. Vissa artiklar har specifikt
handlat om olika system inom CSCW-omrédet. Andra har mer allmént beskrivit etnografi
som arbetsmetod och CSCW som ett nytt stod for grupper att samarbeta digitalt. Vi
forsokte att skaffa oss en bred bild dver vért problemomride genom att inhdmta
information fran olika héll. Mycket av denna litteratur har vi haft som kursmaterial, men
dven funnit via nitet eller frin vér handledare.

Mot bakgrund av de utforda litteraturstudierna har vi granskat hur och varfor etnografi
anvands vid systemutveckling 1 praktiken. For att genomfora detta har en empirisk studie
genomforts som inneburit intervjuer med sévél anviandare involverade 1
systemutvecklingsprocessen, som en representant for systemutvecklingsforetaget.

3.2 Empirisk studie
3.2.1 Utvecklare

IT-foretaget som ingér i var empiriska studie &r ett utvecklings- och forskningsbolag som
heter eCare. Foretaget eCare utvecklar sina system genom en etnografisk metod.
Foretaget anser att dess produkter ska utvecklas genom att fa en full forstéelse for hur
hilso- och sjukvérden ér strukturerade och hur arbetet &r strukturerat och utfors i
praktiken. Angreppssittet eCare anvéander ar unikt i sitt sétt att angripa det analytiska
arbetet under designfasen. En viktig aspekt i det analytiska arbetet under designfasen var
etnografiska studier, da foretaget undersokte rontgenlékarnas dagliga arbete genom
videofilmning, deltagande observationer och intervjuer. Arbetsmetoder, rutiner och
konventioner studerades noggrant, med syfte att reducera eventuella storningar i
applikation och implementering av ett IT system. Prototyper presenterades for
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sjukvérdspersonalen under processen att utveckla ett nytt system, forslag frin olika hall
sdtts sedan samman 1 en slutlig version. Gomda konventioner ligger ofta under funktioner
1 hélso- och sjukvéirdsbehandlingsprocesser. Det dr eCares Overtygelse att nya system
maste tilldgnas av varje individ och dennes arbetssituation och konventioner for att
lyckas. Intervjun med representanten for IT-foretaget dgde rum pé hans arbetsplats.

3.2.2 Kvalitetssakringssystemet

ECare har, tillsammans med rontgenldkare over hela Sverige, utvecklat ett
kvalitetssékringssystem for rontgenlédkare inom sjukvéarden vid namn Feedback. Som
delaktiga i detta systems utvecklingsprocess har personal vid ldnssjukhuset i Ryhov,
universitetssjukhuset i LinkOping, Hoglandssjukhuset Eksjo, Karolinska sjukhuset,
Huddinge universitetssjukhus och Akademiska sjukhuset i Uppsala varit genom
observationer, intervjuer och anvindarmedverkan (Computer Sweden). Det forsta
Feedbacksystemet togs i drift pa Karolinska sjukhuset i Sodertélje december 2001.

Under intervjun med representanten for eCare forklarade han hur Feedback ger
rontgenavdelningar pa olika sjukhus mojligheter att samarbeta och likare

kan bland annat ge varandra aterkoppling pé diagnoser. Systemet dr byggt med tanke pa
att det ska kunna fungera tillsammans med existerande system i organisationen. Pa en
rontgenavdelning som dr digitaliserad sker processen fran det att rontgenbilden &r
framkallad till dess att diagnos stills ungefdr som beskrivs hdrndst. Nér en rontgenbild ar
framkallad lagras den som en digital bild i PACS (picture archiving system)® och
ansvarig rontgenldkare priméirgranskar och ger en diagnos. Diagnosen skrivs ut av
lakarsekreteraren, ldkaren signerar diagnosen och lakarsekreteraren skriver déarefter in
den i journalsystemet RIS (radiology information system). En andra likare,
sekundirgranskaren, registrerar i RIS om avvikelse finns eller ej. Om sekundéargranskaren
finner en avvikelse skickas det automatiskt e-post till priméirgranskaren. Feedback &r inte
avsett for att diagnostisera bilder, utan systemet hdmtar information fran RIS och
rontgenbilden fran PACS och for dver detta till sig. Nér bilder kopieras dver till Feedback
konverteras bilderna frdn PACS-formatet till jpeg-format som gar att visa i en
webblésare. En ldkare kan alltsé ta del av andra ldkares bedomning av diagnosen, dven
kallad avvikelserapport. De kan meddela varandra, soka bland ovanliga och svara fall,
hédmta kompletterande information, skapa statistik och rapporter, samt skapa bokmérken
for undervisning eller avvikelserond. Feedback skapar ett mervirde genom att
sammanfatta olika informationsméingder och presenterar dem pé ett sétt som upplevs som
virdefullt. Malet for Feedback dr att 6ka kvaliteten i arbetet och dokumentera denna
forbattring, granska varandras diagnoser for lirande, kvalitetssédkring och undervisning.

Under utvecklingsarbetet med systemet Feedback funderade eCare 6ver vad som var
gemensamt mellan den analoga och digitala véarlden, men ocksa pa olikheterna mellan
dessa vérldar. Det &r viktigt att studera hur anvéndarna det vill sdga personalen arbetar pa
det analoga sittet och sedan nédr digitaliseringen fortskrider fortsétta studierna och
fundera 6ver vad som har blivit annorlunda. Vad &r det som anvidndarna av det nya

? For utforligare forklaring av PACS och RIS se Lundberg, (2000).
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datasystemet vinner och vad forlorar de? Under utvecklingstiden med Feedback har
manga ldkare besokts dér de har fétt tagit del av alla de idéer som eCare hade, de har fatt
delge sina egna tankar och manga asikter har vadrats genom dessa manga besok.

3.2.2 Anvandare

Vi intervjuade fyra rontgenlidkare, varav tva var dverldkare, en relativt nyutexaminerad
och en som har arbetat som rontgenlékare i tretton ar. De intervjuade ldkarna arbetade pa
tva olika universitetssjukhus och ett ldnssjukhus 1 sédra Sverige. Vid intervjutillfallena
besokte vi ldkarna pa deras respektive orter, tre av dem pa arbetsplatsen och en i sitt hem.

Likarna har pd olika sitt deltagit i utvecklingsarbetet av Feedback. Till en bdrjan
tillbringade eCare mycket tid med att observera ldkarna pa deras arbetsplatser och att
intervjua dem for att ta reda pa vad som var onskvért att ett nytt datasystem skulle hjilpa
till med. Senare i processen har olika méten forekommit 1 diverse konstellationer,
antingen enbart ldkare som dels presenterat for andra, mindre involverade, ldkare hur
utvecklingen fortskridit och dels de mest involverade som traffats da och da for att
diskutera fram ett bra forslag till forbéttring av olika prototyper som eCare utvecklat efter
observationer och samtal med ldkarna. Sddana méten foregicks av att ldkarna hade provat
de olika prototyperna. Sedan har likarna dven deltagit i mdten tillsammans med olika
representanter for eCare, dér de lagt fram vad som kommit fram pa lidkarmodtena, men
dven diskuterat vad anvidndarna, alltsé ldkarna, helst vill att systemet ska kunna gora.
Lakarna har saledes bade ként att de varit en tillgéng i sjdlva tankearbetet bakom
Feedback och som testare av olika versioner av det framvidxande systemet.
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4 Teoretiskt ramverk

Etnografi dr en kvalitativ forskningsmetod, som pé flera olika sétt diskuterats i omradet
mjukvaruutveckling. Beynon-Davies (1997) har i sin artikel visat pa distinkta
anvandningsomraden for etnografi och etnografiska studier vid systemutveckling. Vi
anser att vara fragestdllningar "Hur anvénds etnografi i systemutvecklingen inom CSCW
omradet?” och ”Varfor anvénds etnografi 1 systemutvecklingen inom CSCW omréadet?”
kan kopplas till denna teori om etnografiska studier. Artikeln delar in etnografiska studier
i tre kategorier enligt studiernas syften, etnografi for, om och inom systemutveckling.
Dessa beskrivs hérnést:

1. Etnografi for systemutveckling kan anvéndas som en resurs for systemdesigners.
Resultatet fran den etnografiska studien ger forstaelse om till exempel den tysta
kunskapen, vilken &r oerhort viktig for en organisations effektivitet, gér den
uttalad och designern blir medveten om vad den tysta kunskapen dr. Det finns tva
inriktningar inom detta tema:

* Den forsta studerar arbetspraxis i en organisation och bryr sig inte i forsta
hand om tekniken i ett datasystem.

* Den andra studerar hur system anvinds i en organisation, det vill sdga
anvéndbarhetsstudier. Den studerar dessutom vad som behover dndras for att
ett system dven ska vara anvandbart for grupper och inte enbart for individer.

2. Etnografi om systemutveckling anvinds som ett sdtt att studera systemutvecklaren
och dennes arbetsplats for att pa sa sétt effektivisera systemutvecklingsprocessen.

3. Etnografi inom systemutveckling anvinds som en, av ibland flera metoder, vid
framstillning av kravspecifikation nir ett datasystem ska utvecklas, ibland ocksa
for utvardering och utbildning inom dessa projekt.

Systemutveckling

Forskning for dkad
forforstaelse om domin

Forskning for
produktutveckling

inom

Figur 3. Teoretiskt ramverk enligt var tolkning
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Aven om vi till stora delar anser att vi har arbetat induktivt ser vi Beynon-Davies teori
som ett analytiskt verktyg. Teorin tjdnar uppsatsens syfte, vilket &r att undersoka och ge
kunskap om hur och varfor etnografi anvinds i systemutvecklingen med inriktning pa
CSCW omradet. Figur 3 har vi gjort for att forsoka forklara teorin. I sin helhet visar
bilden systemutveckling i ndgon form med hjélp av etnografiska studier. Det finns tva
infallsvinklar, vilket illustreras i bilden med hjélp av den streckade linjen, forskning for
att 6ka forforstaelsen om en domdn och forskning for produktutveckling. Forskningen till
vanster om linjen dr intresserad av att studera, formedla och ge insikt om sociala monster
mellan méinniskor samt mellan ménniskor och artefakter i organisationer. Med sociala
monster menar vi till exempel arbetspraxis och tyst kunskap. Forskningens resultat kan
anvindas som en grund vid framtida systemutveckling. Forskningen till hoger om linjen
utvecklar en produkt med den etnografiska studien som grund. Bilden delas dérefter upp 1
de tre kategorierna for, om, och inom enligt den etnografiska studiens syfte och enligt
Beynon-Davies (1997) teori. Till vinster om den streckade linjen finns etnografi for
systemutveckling vars syfte dr att 6ka kunskapen om en domén for att pa det sittet ge
information till framtida systemutveckling. Har finns ocksa etnografi om
systemutveckling vars syfte r att studera systemutvecklingsprocessen for att
effektivisera denna.

For att ytterligare klargdra de tre kategorierna ges ett exempel pa etnografi for
systemutveckling, enligt den forsta inriktningen att studera arbetspraxis i en organisation
dér Ackerman och Halverson (1998) i sin studie har forskat om vad minne egentligen &r i
en organisation. Studien visade att det inte finns enbart ett organisatoriskt minne, utan det
bestar av méinniskor och artefakter, studien finns beskriven under rubriken 7.1.1
Organisatoriskt minne. Den andra inriktningen inom kategorin etnografi for
systemutveckling, dir forskarna studerar hur system anvénds, har belysts i Karsten och
Jones (1998) artikel om anvéndningen av Lotus Notes, ur ett samarbetsperspektiv, vid
organisatoriska fordndringar. Syftet med studien &r att & en okad forstaelse for systemet
Lotus Notes roll i en organisation i1 forandring. Studien visade att det inte var systemet
Lotus Notes i sig som 0kade samarbetet utan ledningens sétt att uppmuntra samarbete.
Studien finns att ldsa under rubriken 7.1.1 Organisatoriska fordndringar. Den andra
kategorin, etnografi om systemutveckling, kan beskrivas genom en studie av Yamauchi,
Yokozama och Shinoharas (2000) om open-source utveckling. Studien visar hur
utvecklingspraxis ser ut i denna typ av systemutveckling, artikeln beskrivs under rubriken
7.1.1 Samarbete.

Syftet till hoger om linjen &r att utveckla en produkt det vill sdga ett datasystem, detta blir
dé etnografi inom systemutveckling. For att forklara hur etnografi inom systemutveckling
fungerar ger vi ett exempel, Fagrell, Forsberg och Sanneblad (2000) har utvecklat en
arkitektur for kunskapsstyrning kallad FieldWise. FieldWise skapades utifrdn de
féltstudier forskarna genomforde i tvé organisationer. FieldWise projektet finns dven
beskrivet under rubrik 7.1.3 Studera anvédndare och utveckla nya system, i uppsatsen. De
tre kategorierna dr inte av varandra uteslutande, utan en eller flera av dem kan anvéndas
inom samma projekt. I texten hdrnést beskrivs de tre kategorierna for, om och inom
ytterligare fOr att pa det sittet tydliggora skillnaden mellan dem.
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4.1 Etnografi for systemutveckling

Hughes och Kings (1992) studie (refererad i Beynon-Davies, 1997) beskriver hur den
etnografiska studien som ska ge information till systemdesignen ska se pad den domén den
ska undersoka. Den ska anta att vdrlden &r socialt organiserad, se arbete som socialt
organiserat inifrdn miljon, forsta arbetet och dess aktiviteter i termer som medlemmarna
forstar och anvinder. Den ska ocksa ge sig in 1 arbetsmiljon,examinera arbetsaktiviteter 1
detalj och behandla arbetsaktiviteter som en del i ett fldde. Den etnografiska studien ska
inte behandla doméner som ekvivalenter, inte heller dra en grins mellan expertkunskap
och praktisk kunskap, dessutom inte dra en skarp grians mellan aktiviteter och teknologi
och slutligen inte klassificera anvéindare.
Manga studier, vilka har utforts enligt foregédende styckes principer, har gett en slutsats
som visat hur viktig den tysta kunskapen &r 1 en organisation. Beynon-Davies ser i sin
artikel tre riktlinjer i dessa studier:
1. Att systemutvecklare maste fa insikt i och bli medvetna om den komplexa och
situerade naturen 1 tyst kunskap som ligger bakom samarbete.
2. Mycket forskning inom omradet har visat kopplingen mellan den tysta kunskapen
och svérigheter att inforliva informationsteknologi i dessa miljoer.
3. Inégra studier foreslas att den tysta kunskapen maéste sittas i relation till mer
anvidndarmedverkan vid design.

Det finns minga etnografiska studier om datassystems anvindbarhet i en organisation. De
har olika perspektiv, men fragan om anviandbarhet har pa senare tid breddats fran
individuell kognition till social interaktion. Zuboff (1988) menar 1 sin artikel (refererad i
Beynon-Davies, 1997) att informationsteknologier inte &r neutrala, de forandrar arbetets
natur inom foretag, mellan ménniskor och dven mellan ménniskor och artefakter.

4.2 Etnografi om systemutveckling

En huvudorsak till att anvidnda etnografi for att studera systemutvecklingen i sig ar att fa
en djupare forstaelse for de aktiviteter som ingar har. For att pa det viset kunna
effektivisera denna process menar Beynon-Davies (1997). Vilka fordelar och nackdelar
kan kommersiella utvecklingsforetag ta till sig fran till exempel en open-source
utveckling. Detta sitt att utveckla baseras pa frivilliga insatser och ar darfor ett
annorlunda utvecklingsprojekt. Exempel kommer att utvecklas i sin helhet under rubrik
7.1.1 Samarbete, om en studie av Yamauchi, Yokozama och Shinoharas (2000) om open-
source utveckling.

4.3 Etnografi inom systemutveckling

Inom CSCW har etnografi diskuterats som en mdjlig teknik vid systemutveckling. Det
anses vara en mer detaljerad och rikare form av datainsamling dn strukturerade intervjuer.
Den etnografiska studien ses som speciellt viktig vid framtagandet av kravspecifikation.

Det anses dock finnas potentiella problem i etnografiska studier. Hur anvinds resultatet
frdn den etnografiska studien i systemutvecklingen? Etnologens sprak och designerns
sprék dr utvecklade i mycket olika kontext och relaterat till olika bekymmer. Etnologen ar
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intresserad av att forstd ménskliga behov pé det sétt som dessa reflekteras i livsstilen hos
olika grupper av manniskor. Designern &r intresserad av att designa artefakter som ska
stodja aktiviteterna i dessa grupper. Den nuvarande utmaningen &r att utveckla sétt att
koppla ithop dessa.

4.3.1 Anvandningsomrade

Etnografi ses som ett anvindningsomrade som speciellt effektivt kan fa fram tyst kunskap
och praxis som ligger bakom arbete och att gora systemutvecklare medvetna om denna
kunskap och praxis. Detta ér naturligvis framtrddande i den véxande forskningen om
etnografi inom systemutveckling. I Hughes et al. (1993) artikel (refererad i Beynon-
Davies, 1997) ndmns en roll for den etnografiske forskaren som stand-in for den
upptagne slutanvindaren, speciellt i faser sdsom evalueringen av system. Aven
Somerville et al. (1994) har i sin artikel (refererad i Beynon-Davies, 1997) samma asikter
om etnografens roll, Somerville et al., (1994) menar att de kan vara mer effektiva
deltagare &n verkliga anvindare av tre skél; de har inte ndgot starkt personlig intresse i
systemet; de kan effektivt integrera alla anviandares asikter och arbetspraxis; de har mer
tid att lagga pa utvecklingsprocessen én den verklige anvandaren.

4.4 Summering

Beynon-Davies (1997) menar att fokus generellt sett har dndrats. Frén ett teknologiskt
fokus som vill visa hur produktiviteten i utvecklingen kan 6kas till ett mer socialt fokus
om de effekter pd organisationen som ett datasystem har eller far. Det vixande intresset
for etnografi kan kanske delvis forklaras med detta &ndrade fokus. Organisationer letar
efter datasystem som bittre passar med organisationens sétt att arbeta. For att gora detta
ar det darfor inte forvnande att systemutvecklare letar efter olika sétt att na en djupare
forstaelse for arbetspraxis for att 10sa nigra av problemen i systemutvecklingen.

Beynon-Davies (1997) summerar, med stdd fran andra forskare, att det finns tva sétt att
se pa etnografins roll i systemutvecklingen. For att nd kunskap och kontroll och pé detta
sétt uppna en storre kunskap om arbetsplatsen, med malet att uppna ett mer effektivt sitt
att behandla relationen till anvindare och ddrmed en 6kad sannolikhet for att lyckas med
tilligningen av teknologi 1 organisationer. Etnografi anvinds ocksé for att nd den tysta
kunskapen och didrmed kunna reducera de negativa effekter som méinniskor kan drabbas
av genom en introduktion av teknologi i organisationen. Beynon-Davies (1997) menar
vidare att etnografi inte kan separeras fran sammanhanget den anvénds i, bade etnologer
och systemutvecklare upplever de olika gruppernas intressen 1 sin roll som medlare
mellan dessa grupper inom en organisation.

Vi tanker anvénda detta teoretiska ramverk i diskussionen om resultatet. Det ger oss en
mojlighet att forklara och beskriva hur och varfor etnografi anvands 1
systemutvecklingen.
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5 Etnografi

Avsikten med detta kapitel &r att pd ett 6verskadligt sitt forsoka forklara vad etnografi ar,
bade ur ett historiskt och systemvetenskapligt perspektiv. Var etnografi kommer ifrdn och
vad det innebér, samt vilka mojligheter och problem som uppstér da etnografi anvinds
inom systemutvecklingen.

Etnografin har sitt ursprung i antropologin och etnologin. Pa grekiska betyder antropologi
laran om ménniskan och etnologi liran om folk och nationer. Ordet etnografi ar ocksa
grekiska. Etno betyder folk eller nation och grafi betyder beskrivning, alltsa
folkbeskrivning. Etnografin kom att bli antropologens och etnologens arbetsredskap och
metodologiska hjdlpmedel for att systematiskt samla in, bearbeta och analysera insamlat
och producerat material (Kullberg, 1996).

Etnografin har fatt sina impulser fran tre skolor i den tolkande sociologin, den symboliska
interaktionismen, fenomenologin och etnometodologin. Dessa tre skolor har ett
gemensamt tema, den sociala konstruktionen av verkligheten. Den symboliska
interaktionismen som studerar relationen mellan olika roller i samhéllet och individens
formégan att kunna sétta sig in i nagon annans roll. Fenomenologin som analyserar och
beskriver det dagliga livet samt visar att kunskap &r en social konstruktion.
Etnometodologin slutligen studerar de metoder som ménniskor anvénder i sitt dagliga liv
for att konstruera sin sociala vérld. Den undersoker speciellt de metoder som ligger
bakom dagliga rutiner (Beynon-Davies, 1997).

Etnografi dr en naturalistisk metod som é&r inriktad pa att studera sociala grupper i deras
naturliga milj6 och ur deras eget perspektiv. Ett etnografiskt forskningsprojekt stracker
sig ofta Gver en relativt lang tidsperiod. Etnografi kan ocksa beskrivas som motsats till
kvantitativ forskning och dr egentligen ingen egen metod i sig, utan snarare en strategi for
metodanviandning. Huvudmalet i1 kvalitativa metoder &r att finna karaktéren av den
sociala ”virlden” som undersoks och detta kan endast uppnas genom att observera och
delta i den naturliga miljéon (Hammersley, 1992). Den har lange anvénts av
socialantropologer for att undersoka och beskriva relativt okdnda kulturer, och som ofta
skiljer sig fran de kulturer som forskaren lever i. Varje grupp av méinniskor har en social
kontext som bestar av gemensam historia, mal och vérderingar. Denna sociala kontext ar
var kultur. Kulturen bygger till stor del pé tyst kunskap, vilket gér den mer
svartillganglig. Ofta dr inte mdnniskor medvetna om hur de exakt utfor sina dagliga
rutiner. Detta gor att forskaren maste observera den kultur de vill undersoka istillet for att
stélla direkta fragor (Beynon-Davies, 1997). Vissa forskare menar att det inte ricker med
att observera anvéndarna nar etnografi anvédnds for att f reda pa vad de tycker och
tdnker, utan dven intervjuer dr en viktig del i analysarbetet.

Att uppticka den tysta kunskapen och kulturens outtalade vanor, som oftast dr osynliga
for en utomstaende betraktare, dr en av etnografins hornstenar. Etnografi handlar om att
ta steget in 1 en okdnd virld och ddrmed forsoka forsta hur den fungerar. Att viga ta
spranget fran traditionella vetenskapliga metoder till kaos. Att kunna improvisera i
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situationer som &r utom egen kontroll och ha férmagan att lara sig av misstagen (Beynon-
Davies, 1997).

En grundldggande tanke 1 etnografin &r att forskaren, for att forstd andra ménniskors sétt
att leva och ldra, fdngar dessa manniskors erfarenheter genom deras sétt att uttrycka
dessa. Den etnografiske forskaren maste forsoka se bakom handlingen och det sagda och
dessutom studera hur handlingar och det som ségs foréndras dver tid och fran situation
till situation. I etnografisk forskning undersoks vérlden i sitt naturliga tillstind (Kullberg,
1996). Etnografi forutsitter att etnografen genom observation tar del av ménniskors
dagliga liv under en léngre tid: tittar pa vad som hénder, lyssnar pa vad som sigs, stéller
fragor — samlar in all fakta som belyser fokus i forskningen (Hammersley, Atkinson,
1995).

5.1 Etnografins historia

De forsta rapporterna om frammande kulturer skrevs pd 500- och 400-talen f Kr. En av
forfattarna var Herodotos som dven kallas antropologins fader. Herodotos uppger 1 sina
bocker (9 st med titeln Forskningar) att han reste vida omkring. Han levde med en
overtygelse om att land och klimat paverkade folkkaraktiren och diarigenom &ven det
historiska forloppet. Hans berittarkonst var mycket livfull, med detaljerade situationer
och samtal. Under medeltiden, ca 400-1400 e Kr, nedtecknade kristna missionérer hur
ménniskor i olika delar av vérlden levde. Deras beskrivningar var inte lika dramatiska
som Herodotos. Det var dven vanligt att uppticktsresande skrev ner motet med dessa
“nya” ménniskor frn andra ldnder. Som exempel kan ndmnas Marco Polo och
Columbus. Deras skildringar var berittande. Under 1800-talet vixte det fram ett behov att
sammanf0ra olika forsknings-ansatser ifrdga om ménniskors och kulturers ursprung.
Detta fick beteckningen etnologi. Det som mest intresserade etnologerna under mitten av
1800-talet var olikheten mellan folkslagen. De for ut till det samhélle de ville studera och
levde dér som deltagare i kulturen. Etnologerna forsokte att dra slutsatser, genom sina
insamlade beskrivningar, om vérldens manniskor och kulturer (Kullberg, 1996).

Antropologin inriktade sig pa ménniskans ursprung, medan kulturers uppkomst och
utveckling horde till etnologin. Pa slutet av 1800-talet vixte ett intresse fram for
metodologiska fragor och etnografin blev det metodologiska redskapet for antropologer.
Etnografin innehdll terminologi och beskrivning av hur en antropologisk studie, med
syfte att beskriva en frimmande kultur, skulle planeras, genomf6ras, analyseras och
rapporteras (Kullberg, 1996).

5.1.1 Naturalismen

Under 1930- och 1940-talen borjade etnografiska forskare att genomfora undersokningar
som bestod av experiment. Enkdtundersokningar med ett mycket strukturerat fragebatteri
genomfordes. Intervjuerna fordndrades till att ha en struktur som inte gav ndgot utrymme
for den intervjuades egna erfarenheter och synsitt. Etnografiska forskare protesterade
mot att med utgangspunkt i positivismen anvénda kvantitativa forskningsmetoder for att
genomfora etnografiska undersokningar. Nér oppositionen véxte kom etnografin att
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bendmnas naturalism (Kullberg, 1996). Motsatsen till naturalism &r positivism, vilken &r
en filosofisk askadning som sdger att vetenskap &dr endast sadant som bygger pa fakta och
sinnenas erfarenhet. Centralt i positivismen dr anvdndandet av vetenskapliga metoder
som har sin grund 1 naturvetenskapen. Dessa metoder innehéller provning av teorier.
Inom det positivistiska forhdllningssattet kom man att anvénda sig av kvantitativa
forskningsmetoder.

Tack vare etnografi ar det littare att finga upp olika &sikter och det underléttar
dokumentationen av dessa asikter och beteenden som uppkommer bakom den officiella
bilden av verkligheten. Etnografi har dven formagan att anvinda sig av flera killor av
bevis, till exempel bade observationer och intervjuer, och pa sa sétt undanrdja faran att
forlita sig pd en ensam informationskélla. Det dr dessutom mer flexibelt an kvantitativ
forskning och kan anpassa sig till forandringar vad géller den studerade situationen
(Hammersley, 1992). Naturalismen foresprakar, sé langt det dr mdjligt, att den sociala
vérlden ska studeras 1 sitt naturliga tillstind, ostort av forskarna. Det huvudsakliga mélet
bor vara att beskriva vad som hander, hur ménniskorna ser pa sina egna och andras
handlingar och pd sammanhanget av dessa handlingar. Det forsta kravet pa en social
forskning, enligt naturalismen, &r att det fenomen som ska studeras ska vara naturtroget
och riktigt dtergivet (Hammersley, Atkinson, 1995).

5.1.2 Forstaelse

For att forstd ménniskors upptrddande maste forskaren ndrma sig dem pa ett sadant sétt
att det ger forskaren tillgdng till innebdrden av dessa beteenden. Som deltagande
observator kan hon ldra kidnna den kultur som hon studerar. Forskaren kommer d4 att
forsta virlden pd samma sétt som de ménniskor hon studerar och pa sa sétt lara sig forsta
deras handlingar. Att ldra kinna kulturen hos de folk som studeras ar viktigt om forskaren
inte bara vill ha reda pa vad de gor, utan dven varfor de gor pa ett speciellt satt. Olika
kulturer har olika regler och det 4r beskrivningen av den enskilda kulturen som ar det
viktigaste mdlet i den etnografiska studien (Hammersley, Atkinson, 1995).

Som ett exempel pa att skapa forstaelse for en frimmande kultur kan ndmnas en studie
frén USA, av Julian Orr, dér erfarna tekniker som underhéller kopieringsmaskiner
undersoks. Det forsta steget i faltarbetet for Orr var att ga en reparationskurs for den typ
av kopieringsmaskin som servades av de tekniker vilka han skulle observera. Detta
gjorde Orr for att kunna forsta vad teknikerna gjorde med kopieringsmaskinerna ute pé
féltet. Det gjorde ocksa att han kunde delta i att diagnostisera pa ett yttre plan, han
undvek direkt involvering pa grund av att han ville veta hur de diagnostiserade. Den
andra anledningen till att Julian Orr gick denna reparationskurs var att han fick tillfélle att
tillbringa tre veckor forsjunken i teknikerns kultur, anpassad till teknikerhistorier, tankar
och handlingar (Orr, 1996).

5.1.3 En etnografisk studie

En etnografisk studie kallas ibland féltstudie. Informanter dr de personer i en grupp
genom vilka etnografen soker information (Hammersley, Atkinson, 1995).
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Det ér vanligt att forskare nér de ska gora sin forsta etnografiska studie inte far nagra
forhallningsregler hur de ska ga tillviga: steg 1, steg 2 och sé vidare. Detta beror pa
grund av att forskaren vid etnografiska studier alltid méste vara beredd pé det ovintade.
Det finns inga metodregler att folja (Hammersley, Atkinson, 1995).

Ett angreppssitt som kan anvéndas inom etnografi ir Grounded Theory’, vilket utgar fran
att forskaren inte har nigra forutfattade meningar alls innan hon gér ut i verkligheten och
gor sin studie. Meningen é&r att forskarens tankar och dsikter ska likna ett oskrivet blad
(Hammersley, Atkinson, 1995). En del foresprakar detta angreppssitt och tycker att det &r
pa detta, och endast detta, sitt som det gar att f& fram en helt neutral bild av ett fenomen.
Andra forskare menar att forskaren ér en del av den vérld som hon ska studera. Det dr
svért att inte ta med egna vérderingar och kunna studera en grupp ménniskor
forutsattningslost. Forskaren kan dven pdverka omgivningen och ménniskor reagerar
olika pa att ha en forskare nirvarande.

Det finns olika saker som en forskare ska tinka pa vid en etnografisk studie. Frutom att
bestimma vilket fenomen hon ska studera dr det ocksd viktigt att bestimma vilka
stickprov som ska goras. Detta giller framforallt vid storre studier. Tre aspekter bor inga:
tid, ménniskor och sammanhang. Nér ska studierna vara. Det &r inte mojligt att studera en
grupp 24 timmar per dygn. Det finns ingen grupp som &r helt homogen. Ménniskor kan
grupperas efter kon, ras, yrke, utbildning med mera. Gruppen som ska studeras kan
befinna sig i olika sammanhang (Hammersley, Atkinson, 1995). Hur agerar lérare nér
rektorn dr ndrvarande, jimfort med om hon inte skulle ha varit det. Pratas det om samma
saker 1 ett fikarum, ndr chefen dr dar som nér hon inte ar dar?

Det kan vara svart att fa tillgang till data och ibland dven att forsta den data som
inhdmtats. Vissa saker kanske gruppen som ska studeras inte vill lamna ut av ndgon
anledning. For att inte vécka alltfor stor forvirring vid filtstudier kan det vara nddvandigt
att kld sig och prata som de man ska studera (Hammersley, Atkinson, 1995). Pa sé sétt
inleds studien smidigare. P4 samma sitt kan det vara svért att bli accepterad och kunna
observera en grupp dér du inte passar in. Till exempel en kvinna pé en klubb for
homosexuella mén eller en man vid en kvinnojour. Vissa grupper kan det dessutom vara
svart att komma néra inp4, som vid studier av kriminella MC-klubbar. Vid studier av
okénda grupper kan det ta tid att forsta gruppen, ibland kan deras beteenden vara helt
obegripliga och skrimmande. Och tvédrtom kan féltstudier 1 kdnda grupper fa problem
med forutfattade meningar. Gruppen fér ingen chans att visa sig fran “’scratch” for
forskaren.

Intervjuer i etnografisk forskning varierar fran spontana och informella konversationer pa
platser som egentligen ér till for andra &ndamdl, till enskilda formellt arrangerade moten.
Vem ska intervjuas? Ibland ger det sig av sig sjélv, vissa vill prata. Det finns chefer som
sjdlva vill vilja ut vilka som skulle passa att ge en “korrekt” bild av arbetsplatsen. Detta
ger dock nidstan aldrig en réttvis bild av situationen. Tanken r att hitta personer med den
kunskap som &r 6nskvérd och som verkar villiga att delge etnografen den (Hammersley,
Atkinson, 1995).

3 For presentation av Grounded Theory se Glaser, Strauss, (1967).
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En forskare som vill gora en etnografisk intervju ska ténka pa att inte styra intervjun sa
att informanten séger det som forskaren vill ska sdgas. Forskaren ska istéllet kunna stilla
s& Oppna fragor si att den intervjuade sjdlv kan utveckla sitt svar pa det sitt som hon
onskar. Uppmuntra informanten att berétta lite mer och att forklara hur hon menar. En
annan viktig sak att tdnka pa dr att inte ta Gver intervjun, utan lata den intervjuade fa
prata, idén dr att forsoka ldra kidnna hennes vérld.

Det som skiljer en etnografisk intervju fran andra dr att frdgorna ofta inte &r fardiga nér
intervjun borjar. Etnografen vet pa ett ungefar vilka &mnen som ska inga, men inte exakt
hur dessa frigor ser ut eller nér de ska stiillas. Oppna frigor, dir den intervjuade far sviva
ut i sitt svar ar vanliga. Da far den intervjuade fritt berdtta, med egna ord, inom ramen for
fragans dmne. Diskussionen blir mer flexibel och flyter oftast friare och naturligare
(Hammersley, Atkinson, 1995).

Aven om etnografiska arbeten ofta har utforts pa filtet och information inhémtats
muntligt sa finns det arbeten dér dokumenterad information ligger till grund for
forskningen (Hammersley, Atkinson, 1995). Dokument som en etnografisk forskning kan
basera sig pa dr dagbocker, sjdlvbiografier, brev och information frdn massmedia. Ett
exempel som Hammersley och Atkinson tar upp beskriver hur en etnograf som skrev om
lokforare, fick tag i sitt underlag. Det kom fran regelbocker, tidtabeller, tekniska
manualer och instruktionsbocker, forskningsdokumentation dver tdgbanor,
fackforeningar, regeringen, opublicerade officiella brev etcetera.

Féltanteckningar &r ett traditionellt viktigt inslag for att etnografen ska kunna minnas
observerade data. Dir beskrivs kortfattat och konkret om det sociala och dess
sammanhang. Att kunna fora bra féltanteckningar dr ndgot som etnografen behdver tréna
sig pa. Pa ett bra och underfundigt sétt ska hon kunna skriva ner vad hon ser och hor, men
detta ska goras pa ett sétt ddr etnografen kianner vad som ska skrivas, hur det ska skrivas
och nir det ska skrivas ner (Hammersley, Atkinson, 1995). Att anteckna nir det verkar
naturligt undviker den olustkénsla som annars kan infinna sig for den person eller grupp
som studeras, de ska inte behdva kinna sig betygsatta for allt de gor och séger, utan bara
bli neutralt observerade.

Hammersley och Atkinson beskriver en enkel checklista for att guida de som ska fora
féltanteckningar:

* Rum — beskriva den fysiska platsen

e Aktor — beskriva de personer det handlar om

* Aktivitet — beskriva aktiviteter som pagar

* Foremal — beskriva de fysiska saker som finns

* Handling — beskriva enskilda handlingar

* Tillstdllning — beskriva en serie aktiviteter som méanniskor gor
« Tid — beskriva den ordningsfoljd vari saker hander
 Mail — beskriva vad ménniskorna forsoker uppna

* Kainsla — beskriva de kénslor som visar sig
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Med utgdngspunkt i att lyssna, deltaga, observera och fraga skriver forskaren
faltanteckningar. Istéllet for anteckningar kan video, bandspelare och kamera anvéndas.
Aven om detta anviinds #r det ind4 en fordel att anteckningar fors vid sidan om
(Hammersley, Atkinson, 1995).

Analysen gors kontinuerligt 1 en etnografisk studie. Forst maste ett koncept hittas som
hjélper till att f ordning pa vad som pégér i de scener som dr dokumenterade. Det forsta
steget 1 denna analytiska process dr en noggrann genomgang av all data for att bli van den
och padminnas om allt som sagts och gjorts under undersékningstiden. Gar det att finna
nagra monster, dr det ndgot som &r forvanande, stimmer det med tidigare kunskap och sa
vidare. Efter att ha fitt fram nagra konkreta och analytiska kategorier for att organisera
data pd, borjar nésta steg. Nu ska det klargdras vad all den data vi fatt fram betyder och
deras relation med annan information (Hammersley, Atkinson, 1995). Syftet med
etnografi ar att hitta det allmanna 1 det specifika, likt en vérld 1 ett sandkorn. Att kunna
beskriva generella inslag i livet genom belysning av ett speciellt fall (Hammersley, 1992).
Etnografianhdngare 14gger stor vikt pa teoretiska beskrivningar av den miljon som
studerats. En eller flera teorier dr ofta slutresultatet av en undersokning.

5.2 Etnografins roll i systemutveckling

Etnografiska studier har blivit intressanta att ta med 1 systemutvecklingsprocessen utifran
insikten, framst fran systemdesigners, att hur vil deras arbete lyckas 1 stort har att gora
med det sociala sammanhang som systemet ska fungera i (Crabtree et al., 2000). Dourish
och Button (1998) menar att det inte &r tekniska begrdnsningar i sig i samarbetssystem
som hindrar dess framgéng utan systemens okénslighet for arbetspraxis och
kommunikationen i arbetsmiljéer (Dourish, Button, 1998). Inom MDI och CSCW har
etnografi seglat upp som en metod att utforska en organisations “inre vérld”. En av
etnografins stora fordelar ar dess formaga att finga upp tyst kunskap och arbetspraxis
inom en organisation. Etnografiska studier kan komma att bli ett betydelsefullt verktyg
for systemutvecklare for att samla information om anviandarna som dessa inte sjdlva kan
beskriva. Detta visas framforallt i forskningen, bland annat i Lundbergs (2000)
etnografiska studier inom sjukvarden. Har beskrivs fem féltstudier vilkas avsikter var att
forsta sjukvardsmiljon for att pa detta sitt kunna informera designers om arbetspraxis hur
teknologier anvindes och sjukvérdspersonalens interagerande med varandra. Aven i
Heath och Luffs (2000) bok beskrivs ett antal faltstudier dessa har genomfort pa
varierande arbetsplatsdoméner for att utforska hur teknologier anvinds, hur manniskor
interagerar och kommunicerar med hjélp av teknologin eller trots denna.

Etnografin portritteras ofta som en rikare, mer detaljerad form av datainsamling &n den
traditionella strukturerade intervjun. Etnografin ses ocksa som speciellt viktig vid krav-
specifikationsfasen, kanske ocksa vid utvdrdering av informationssystem, (Beynon-
Davies, 1997).

Inom CSCW omradet betonas samarbetsdimensionen sdger Hughes et al., (1994) i sin
studie. Det finns fyra speciellt populédra forskningsmetoder vilka samlas under
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beteckningen etnometodologi, vilket dr en form av etnografiska studier i olika faser av
designcykeln dessa presenteras hér nedan:

* Concurrent: designen influeras av en samtidigt pagéende etnografisk studie som
sker samtidigt som systemutvecklingen.

*  Quick and dirty: dar oversiktliga korta etnografiska studier sker for att ge de
viktigaste (ur designsynpunkt) aspekterna i arbetsmiljon.

*  Evaluative: en etnografisk studie sker for att verifiera eller validera ett antal redan
formulerade design beslut. Det vill sidga etnografin anvénds for att utvérdera ett
designforslag.

*  Re-examination of previous studies: ddr tidigare studier omvérderas for att
informera initialt designtdnkande (Hughes et al., 1994).

Dessa kategorier ska inte ses som att de dr for varandra uteslutande att anvdnda som
etnografi i systemdesign. Design som s& mycket annat, &r en fraga om hur férandringar
av olika slag behandlas. Vad som ocksd dr viktigt att notera &r att design mal i sig sjdlva
ar varierande och att detta kommer att ha betydelse for etnografins roll. Med andra ord,
etnografi ska inte ses som ett antal klart definierade steg utan etnografin har olika roller i
olika faser och i samklang med detta ger den implikationer for designbehov och relevant
information om doménen (Hughes et al., 1994).

Etnografi har fitt en status som en teknik som informerar CSCW systemutveckling om
det dagliga arbetets natur. Tva trender har starkt paverkat etnografins inflytande och
stdllning inom CSCW systemutveckling. Att manga system har utvecklats utan att ta
tillrdcklig hiansyn till det faktum att det finns ett socialt sammanhang i det dagliga
arbetslivet. Det faktum att manga nya system &r nétverks- och distribuerade system
kraver nya metoder for att analysera det samarbete, och dirmed den sociala karaktéren i
arbetet och 1 arbetets dagliga aktiviteter. CSCW vinder sig till etnografin for att {8 insikt i
den sociala naturen av arbetet (Hughes et al., 1994). Aven Sachs berittar i sin artikel att
arbete kan ses ur tva perspektiv. Det ena perspektivet dr organisatoriskt, explicit och det
andra dr ett aktivitetsorienterat, osynligt perspektiv. Det organisatoriska perspektivet
ligger bakom teknologier som styr arbetsfloden som Business Process Engineering
(BPR), ur detta perspektiv ses arbete som véldefinierade uppgifter och operationer vilka
beskrivs i metoder och procedurer. Den aktivitetsorienterade synen pa arbete menar att de
olika aktiviteterna, kommunikationspraxis, relationer och koordinering mellan ménniskor
och artefakter 4r komplex och stindigt omforhandlas. Detta perspektiv anses ligga bakom
manga gjorda forskningsstudier inom CSCW (Sachs, 1995).

Liksom vi har beskrivit tidigare 1 uppsatsen under rubrik 1.1 Bakgrund sa har
systemutvecklingsmetoderna med tiden mer och mer fokuserat pa den kontext systemet
ska fungera i. Beroende pa vilken typ av system som ska utvecklas viljs lamplig
systemutvecklingsmetod eller en mix av flera metoder. Det sekventiella tinkandet dven
kallat ingenjorstankande, dér saker och ting skulle utforas i1 en bestimd ordning var
tidstypiskt for industrisamhaéllet. Grunden till forhdlIningsséttet dr den sdkallade
“taylorismen”, tanken var att med hjilp av genomténkta procedurer, regler, planering
med mera var tanken att dela upp arbetet i sma vildefinierade delar, med andra ord allt
arbete kunde formaliseras och inforas i ett informationssystem. Den traditionella

34



Etnografi

systemutvecklingsmodellen fungerar oftast bra i de system som &r tankta att utfora stora
transaktionsbaserade system till exempel redovisning. Ingenjorstdnkandet ddremot ar bra
pa metoder for att gora konkreta, fysiska saker, nédr det handlar om informationssystem
som faktiskt dr system som ska fungera i ett socialt sammanhang blir resultatet oftast inte
tillfredsstéllande (Flensburg, Friis, 1999). Utvecklingen fortsatte sedan med det
objektorienterade séttet att betrakta systemutvecklingen i borjan av 1990-talet.
Systemutvecklingen inspirerades av det objektorienterade tankeséttet eftersom
anvédndarna pa ett enkelt sétt kunde folja hur systemet utvecklades.Att till exempel
anvinda use-case dr ett utmarkt sitt for utvecklare och anvéndare att kommunicera med
varandra (Brown, 1997). Aven anvindarcentrerad systemutveckling tillkom utifrn

behovet att fa teknologi och anvéndare som paverkar organisationen att samverka (Preece
et al., 1994).

Anvéndargrupper och designers méaste skapa ett gemensamt sprak om teknologin och
dess anviandning for att designern sedan ska kunna utveckla ett arbetsorienterat
datasystem. Ett gemensamt sprak for anvindargrupper och designers kan nis genom
etnografi, féltstudier bestdende av observationer och intervjuer menar Lundberg och
Bergquist (2000). Etnografiska studier har blivit en forskningsmetod i syfte att forstd
systemanvindarna och beskriva deras situation. Inta den intressanta mellanpositionen i
vilken de & ena sidan kan forsta anvdndaren utifran dennes forutséttningar samtidigt som
de kan uttrycka den kunskapen pa ett for designern begripligt sprak. Etnologen tolkar och
sétter ord pa det som anvdndarna inte kan uttrycka eller analysera fram sjdlva.

Lundberg och Berquist (2000) menar vidare att ett perspektiv kan vara att forsta hur
sociala faktorer och teknologi samverkar i en organisation, ett annat att se hur ménniskor
relaterar till teknologin 6ver tiden. For att kunna informera designers utifrdn mer 4n ett
perspektiv maste forskare samla de olika perspektiven till en bild for att fanga
arbetspraxis och anvénda denna kunskap vid design av informationsteknologi.

Eftersom etnologen ska samarbeta och kommunicera med designers i
systemutvecklingsarbetet dr det bra att veta vad dessa yrkesménniskor egentligen ar
intresserade av i sitt arbete. Etnologen ar intresserad av att forstd manniskors behov sa
som det reflekteras 1 livsstilen hos olika grupper av minniskor, medan designern &r
intresserad av att designa artefakter som stddjer aktiviteterna i dessa grupper.
Utmaningen just nu &r att utveckla en koppling mellan dessa tva utgangspunkter
(Beynon-Davies, 1997).

5.2.1 Mogjligheter

Forskarna Hughes, King, Rodden och Andersen (1994) menar att den tysta kunskapen
som genomsyrar organisationer dr mycket svar att finga upp genom exempelvis formella
arbetsbeskrivningar. Det dr dock denna kunskap som spelar en viktig roll, och att fa grepp
om den dr ett stort problem 1 systemutvecklingen. Genom att se arbetet ur en anviandares
synvinkel kan etnografin spela en viktig roll, etnologen kan upptédcka och artikulera den
tysta kunskapen (Hughes et al., 1994).
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Hughes et al., (1994) papekar dven att etnografin har en stor roll att spela inom flera olika
faser av systemutvecklingen och att den bidrar pa olika sitt i olika faser. Han pépekar
vidare att tidspressen inte dr ndgot egentligt problem, eftersom systemutvecklarna kan
lara sig mycket fran etnografins féaltarbete.

Beynon-Davies (1997) menar att mycket av den litteratur som finns pd omradet &r mer
inriktad pa de eventuella problem som kan finnas med etnografi inom systemutveckling
an pa de mojligheter som etnografin faktiskt erbjuder. Ett exempel pa ett problem som tas
upp, ir syftet med arbetet, medan etnologerna ir intresserade av att verkligen forsté det
manskliga beteendet 1 en grupp, ir systemutvecklarens syfte att skapa en artefakt som kan
stddja beteendet. Detta behover dock inte var ett problem, utan kan istéllet vindas till en
mojlighet om dessa bada syften kan lankas samman pé nagot sitt (Beynon-Davies, 1997).

Hughes et al., (1994) beskriver dven etnologens roller och samspel med anvédndare och
designers. Etnologen kan dven anvindas som representant for anvindarna. Dels kan
etnologen fa en roll som anvindarnas foresprékare, eftersom han genom sina studier
besitter mycket kunskap om anvéndarnas arbetssituation. Dessutom har etnologen inga
egna intressen i systemutvecklingen, vilket underlittar en opartisk roll. Detta behdver inte
betyda att etnologen tar parti for anvéndaren i alla ldgen. En annan moéjlighet ar att
etnologen med sina studier som grund, upptriader som stand in for anvindarna. Ett vanligt
problem i anvédndarcentrerade metoder ar att bara de anvéndare som deltar ofta ar sarskilt
intresserade, vilket medfor att de inte dr representativa for arbetsgruppen som helhet.
Detta problem forsvinner da etnologen dr stand in, eftersom etnologen &r neutral (Hughes
et al., 1994).

5.2.2 Problem

Etnografin som en systemutvecklingsmetod r relativt outforskad menar Hughes et al.,
(1994). Den 6nskan som finns att 1dgga etnografi till den samling av olika metoder,
verktyg och tekniker som anvénds i systemdesign méaste ses med en viss oro. Etnografin
ar inte en fardig 16sning, den kan bidra med kunskap, till exempel tyst kunskap.
Erfarenheterna av etnografi inom systemdesign ér begrinsade och berdr mest sméskaliga
miljéer och hogt fokuserade aktiviteter (Hughes et al.,1994).Att erfarenheterna av
etnografi som systemutvecklingsmetod dr begriansade kanske stimde 1994 nu ér vi pa ar
2002 och utvecklingen fortskrider savil inom systemutvecklingen som andra omréaden 1
branschen.

Hughes et al., (1994) papekar att anvéndning av etnografi inom systemutveckling inte ar
helt problemfritt, eftersom det &r svért att utveckla fungerande arbetsmetoder inom tva
helt olika discipliner. Etnologer och systemutvecklare har olika sitt att arbeta och att 16sa
problem pa. En grundléggande skillnad ir att etnologer hela tiden vill se och forsta
manniskan 1 sin kontext medan systemutvecklaren sndvar av omradet och abstraherar for
att kunna gora en modell som &r 16sningen pé problemet som finns just nu.

Ett annat problem som forfattaren trycker pa dr att resultatet av ett etnografiskt projekt &r
relativt ostrukturerat och det darfor kan vara svart att omvandla till ett strukturerat
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resultat. Aven etnografins svarighet att vara kostnadseffektiv papekas, vilket ér en viktig
faktor om det ska fungera inom systemutvecklingen (Hughes et al., 1994).

Manga av problemen som beskrivs ovan beror till stor del pd bristande erfarenhet av
kombinationen av dessa discipliner. Det rdder en viss osékerhet om hur etnografi och
systemutveckling kan fungera tillsammans 1 storre skala. Hughes et al., (1994) menar att
det kan uppsté problem dé etnologer oftast studerar relativt homogena grupper, vilket
oftast dr motsatsen till de anvéndare som systemutvecklare forsoker forstd. Datasystemen
ska dven kunna hantera ovintade hidndelser som inte har intrdffat under observation, och
frégan ar enligt forfattaren om hypotetiska scenarion kan upptdckas med etnografi
(Hughes et al., 1994).

Hughes et al., (1994) anser vidare for att etnografi och systemutveckling ska kunna
fungera tillsammans maste bada grupperna visa forstaelse for varandra och kommunicera.
Systemutvecklaren maste forsoka forsta de problem som etnologen stdter pa 1 sitt arbete
och etnologen maste forsoka forstd att den bésta 16sningen inte alltid gar att genomfora pa
grund av exempelvis ekonomiska eller tekniska begransningar (Hughes et al.,1994).
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6 CSCw
6.1 Bakgrund till CSCW

Informationsteknologin har lett till mycket forskning inom bade de sociala som kognitiva
vetenskaperna. Det finns fa studier om hur den informationsteknologin passar in i vart
dagliga arbetsliv och i var interaktion med varandra anser Heath och Luff (2000) i sin
bok. De manga teknologiska misslyckandena har lett till ett 6kat intresse for att finna mer
palitliga sitt att identifiera kraven for komplexa system. Det finns en 6kad kdnnedom om
att minskliga faktorer inte enbart berdr granssnittet mellan individen och arbetsstationen,
utan det har dven uppstétt en forstaelse for att manniskan behdver forstés 1 sin sociala
kontext i arbetsmiljon. Arbetsplatsstudier uppkom som ett behov av att undersdka
sambanden mellan arbete, interaktion och teknologi i komplexa organisatoriska miljoer.
Det har visat sig att arbetspraxis inte nddvéndigtvis dndrar sig for att nya system ska
fungera tillfredsstdllande (Heath, Luff, 2000).

Suchman (1987) har haft mycket inflytande 6ver forskningen inom CSCW, studier om
arbete, interaktion och teknologier genom etnometodologiska och etnografiska studier.
Suchmans klassiska beskrivning av europeiska kontra mikronesiska (invénare frén ett
orike i Stilla havet) sjdomin ger en liknelse till den kognitiva vetenskapen och relaterade
vetenskaper sdisom MDI och Al betrdffande hur dessa modellerar ménskligt uppforande.
Hon beskriver hur europeiska sjdmén nar sitt utsatta mal genom kartor och planer medan
mikronesiska sjomén anvénder sig av ett adhoc beteende dar faktorer som vind, vatten,
flora och vattnets ljud ingar. Dessa faktorer berittar for sjoménnen hur de ska né sitt méal,
de justerar fart och riktning med héinsyn till de forhallanden som réder vid tillféllet. Den
kognitiva vetenskapen menar att manskligt uppforande dr méalorienterat, det vill sdga
individer identifierar relevanta regler och planer for att nd sitt méal. Suchman menar att
det dr ett sndvt sdtt att betrakta verkligheten som inte tar med hela bilden. For det forsta
tas ingen hénsyn till de val individer gor utifrdn en speciell situation, till exempel att
disponera om i en plan for battre resultat. For det andra ar alla planer, skrifter och sa
vidare resurser for att underlétta individers arbete och samarbete. Suchman menar att ett
battre sétt att beskriva méanskligt beteende ér enligt mikronesiska modellen som den
beskrivs ovan (Suchman, 1987).

6.2 Akronymet CSCW

Akronymet CSCW har myntats av Grief och Cashman 1984 da de organiserade ett litet
symposium med temat hur teknologi kan stédja ménniskor som arbetar i grupp
(Ljungberg , 1994). CSCW stér for Computer Supported Collaborative/Cooperative
Work. Det finns en skillnad mellan att anvdnda orden Collaborative och Cooperative i
CSCW. Cooperative ér for sma grupper dér ett gemensamt mal finns och ett behov for
kommunikation for att kunna uppnéd maélet identifieras. Begreppet kommer fran MDI
omrédet. Collaborative anvinds i universitet, myndigheter, organisationer och i storre
projektgrupper som inte har kunnat identifiera ett gemensamt mal, dven termen CSCW
anvinds 1 dessa sammanhang (Preece et al., 1994).
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Bredden inom forskningsomrddet CSCW har gjort att det besoks av forskare fran olika
discipliner som exempelvis antropologi, sociologi och informatik (Forsberg, 2001).
Beroende pa vilket vetenskapligt omrdde en person tillhor ses CSCW ur olika perspektiv.
De enskilda orden kan betonas och tolkas pa olika sétt. De kan antingen fokusera pa
datorstdd eller kooperativt arbete. De tva huvudkomponenterna ér dock teknik och
ménniskor. Den tekniska komponenten ska stodja samarbetet mellan ménniskor i alla
tankbara situationer med avseende pa tid och rum (Preece et al., 1994).

Inom CSCW sker forskningen ibland genom arbetsplatsstudier med hjélp av etnografier
och konversationsanalys fOr att utréna de anstélldas resonemang och praxis i deras
dagliga arbetsutforande och hur teknologin passar in i detta ssmmanhang. Detta sker
vanligen med hjélp av videoinspelning, observationer och intervjuer. CSCW forskningen
forsoker forsta samarbetets natur och arbetspraxis och det sétt som
informationsteknologin kan forindra, forstarka och stodja samarbetsmonster.
Forskningens frimsta mél ar att ge kunskap om samarbetets natur for design av
applikationer och hur dessa applikationer kan stddja samarbete (Bannon, Schmidt, 1991).
Enligt Heath och Luff (2000) &r CSCW forskningens frimsta mal att praktiskt hjdlpa till
vid design och utveckling av avancerade system (Heath, Luff, 2000).

6.3 Innovation och samarbete

De teknologiska fordndringar som har skett det senaste decenniet i form av datorndtverk
e-mail, telekommunikation och véxande mojligheter att binda samman olika slags media
har forbéttrat vara kommunikationsmdjligheter 4ven vid samarbete (Heath, Luff, 2000).
Affarsmiljon har samtidigt genomgétt en radikal fordndring menar Heath och Luff i sin
avhandling. Nya former av organisationer till exempel platta organisationer, outsourcing
och nitverk skapas av foretag for att dessa ska kunna 6verleva och véxa pa en foranderlig
och oforutsdgbar marknad. Nya organisationsformer har fatt hjilp av den teknologiska
utvecklingen, men har pd samma gang stéllt nya distinkta krav pd informations- och
kommunikationssystem. Dessa teknologiska och organisatoriska forandringar har gett ett
nytt forskningsomrade - CSCW (Heath, Luff, 2000).

Aven Ljungberg (1994) papekar att IT genom sitt stdd for kommunikation gjort det
mojligt att bedriva rationell kommunikation ver stora geografiska avstand, till exempel
videokonferenser och e-mail, vilket ar ténkt att underlétta samarbete. Ljungberg menar
dven han att arbetsformerna har fordndrats. Fran att forut ha arbetat sekventiellt tenderar
organisationer nu att g emot mer parallella arbetsformer. En forutsittning for fler
organisationsformer, till exempel nitverk, ar att dess medlemmar kan kommunicera och
samarbeta snabbt och enkelt 6ver stora avstdnd. Ndgot som talar for detta &r att nar
organisationerna blir plattare tenderar allt mer arbete att bedrivas 1 gruppform. CSCW
produkter hanterar bade komponenterna IT och grupparbete for att ge olika former av
stod for samarbete (Ljungberg, 1994).

Vad dr dd CSCW? Det dr en fraga som flera inom CSCW omradet har stéllt sig. Ett
enkelt svar som kan ges ir att det handlar om:
*  Hur ménniskor arbetar tillsammans i grupp
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6.4

Vad de behover for att kunna arbeta tillsammans som grupp
Hur datorer och kommunikationsverktyg kan utvecklas for att stddja minniskorna
och de uppgifter som de vill utfora.

Karnfragor for CSCW omradet

Forskningen inom CSCW omradet forsoker besvara och undersoka sddana fragor som
hur samarbete bast kan koordineras, hur information pé bista sitt kan delas av
medlemmar i en grupp och vilka faktorer som paverkar en lyckad tilldgning av teknologi
1 en organisation. Detta &r viktiga fragor for CSCW omradet, dessa specifika krav pa
samarbete uttrycker Bannon och Schmidt (1991) 1 sin artikel:

Koordinera samarbete — For att kunna samarbeta i ett storre projekt, krivs det att
alla medlemmar i gruppen blir tilldelade en uppgift samt att de far veta vad de ska
gora, hur de ska gora och nir det ska goras. I arbetsmiljéer som karakteriseras av
en osédker eller motstridig anda kan inte uppgifter tilldelas och koordineras i
forvdg. I sddana miljoer sker en fortlopande forhandling om uppgifters tilldelning
och koordination. Forskare upptéickte redan sé tidigt som vid forsta vérldskriget
att det i kontorsarbete finns informella nétverk som paverkar en organisations
aktiviteter genom att kontrollera information och koordinera arbetet. Men trots
detta utvecklades de forsta systemen genom att designern bara tog hinsyn till
specificerade arbetsbeskrivningar. Forskare har dock borjat upptéacka
komplexiteten med den tysta kunskapen bakom arbetspraxis.

Dela informationsutrymme — Samarbete kan vara distribuerat och indirekt. Dérfor
madste systemet stodja atervinnande av information som sparats av kolleger, kidnda
eller okédnda, i ett annat arbetssammanhang, som dven det kan vara frimmande.
Aven samarbete som utfors pé en plats kan kriiva samspel mellan ménniskor som
eventuellt har olika mal och referensramar. Detta kan ge upphov till en rad
problem som inte bara dr av teknisk natur. For det forsta eftersom ménniskor har
olika referensramar foredrar de olika strategier vid problemlosning. For det andra
att organisationer inte dr enhetliga entiteter. Mycket av informationen inom en
organisation dr genererad och samlad med divergerande mal vilket leder till att
daglig information kan férvringas. Organisationer maste undersokas seridst for att
CSCW ska fa gehor dven utanfor forskningen.

Organisationens tilldgning av tekniken — Genom sin flexibilitet blir datorn en
agent for organisatoriska fordndringar. Det medfor att design av datorstodda
system for samarbete blir svart. Genom noggrann analys och design kan
informationssystem utvecklas for att matcha sociala strukturer 1 en arbetsmiljo,
systemet kommer dock i sin tur att paverka de sociala strukturerna i arbetsmiljon.
Utvecklaren kommer inte bara att skapa ett nytt system utan dven en ny
organisering for arbetet. Nar datorstodda system for samarbete utvecklas behovs
en bittre forstdelse och kontroll av interaktionen mellan teknik och organisation
dérfor dr kunskap och forstéelse om vad som hédnder pd arbetsplatsen viktiga
faktorer fOr att system ska accepteras och anvindas. Dessa viktiga faktorer maste
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héngas upp 1 en teori for att 6ka forstdelsen av den komplexa interaktionen mellan
tekniska system, arbetets organisering och krav frdn omgivningen
Om hénsyn inte tas till dessa kdrnfrdgor kommer CSCW aldrig fa gehor ute 1
organisationerna (Bannon, Schmidt, 1991).

6.5 Vad innebar samarbete?

Inom CSCW omradet innebdr samarbete: att en grupp ménniskor samarbetar och deras
syfte dr att producera en speciell produkt eller service enligt Bannon och Schmidt (1991).
Gruppen behdver inte befinna sig inom en organisation, utan kan besta av olika
organisationer som gor var sin del till den fardiga produkten. Samarbete bestér av olika
slags interaktion — indirekt, direkt, distribuerad och kollektiva nivaer av interaktion.
Samarbete 1 sig kan ske asynkront, synkront, distribuerat, kollektivt, indirekt med mera.
Konceptet grupp eller grupparbete ticker in specifika typer av samarbetsrelationer vilka
kannetecknas av delat ansvar. I vissa fall formas grupper spontant efter kraven och
behoven i en viss situation. Till exempel pa ett sjukhus formas en grupp efter de behov
som uppkommer pa en akutmottagning (Bannon, Schmidt, 1991).

Bilden av Ljungberg hér nedan beskriver fyra olika situationer som en arbetsgrupp kan
tankas hamna i (Ljungberg, 1994).

TID

samma olika

1. Synkront 2. Asynkront

samma . .
centraliserat centraliserat

PLATS

3. Synkront 4. Asynkront

olika L ..
distribuerat distribuerat

Figur 4. Samarbete med hdnsyn till tid och plats

Turban (1998) ger exempel pé olika stdd som é&r relevanta for att gruppen ska kunna
bedriva arbete trots att medlemmarna befinner sig i olika celler i ovanstaende matris, se
figur 4. Stod for samarbete enligt ruta ett dr vanliga personalmoten och presentation via
multimedia, enligt ruta tvd ges exempel som e-mail, delat kontor, ruta tre exemplifieras
med stodet audio-, videokonferens och slutligen ruta fyra har samarbetsstod som
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exempelvis e-mail igen, data- och fildelning, digitalt diskussionsforum, samt system for
arbetsfloden (Turban, 1998). Stod fran CSCW-produkter innebér att samarbete som
arbetsform far nya dimensioner eftersom bade existerande former av samarbete stods och
nya former av samarbete mojliggdrs (Ljungberg, 1994).

6.6 Grupperingar inom CSCW forskningen

Varfor samarbete? For att det &r tekniskt nddvindigt eller ekonomiskt fordelaktigt 1 vissa
arbetsmiljoer. Det finns olika perspektiv inom CSCW forskningsomrddet som kan
beskrivas i stort 1 tvé storre grupper. Den ena har en teknisk inriktning och den andra en
social inriktning. Den tekniska inriktningen fokuserar pd att 16sa de tekniska problem
som kan ge fler anvindarmdjligheter for en applikation till exempel en databas eller
ordbehandling. Vissa forskare tror dock att denna inriktning kommer att férsvinna av sig
sjdlv eftersom all mjukvara i framtiden kommer att stddja samarbetsmonster till exempel
dokumentbehandling som tillater samforfattande. Den sociala inriktningen bestar av en
heterogen grupp ménniskor dér nagra vill fordndra den teknologi som idag stodjer
arbetsprocesser, andra ser en mojlighet for grupper som normalt sett inte har en rost vid
design av datasystem att gora sig horda. Nagra vill gora designen av datasystem mer
demokratiska sa att resulterande system verkligen kommer att stodja samarbete istéllet
for att hindra det, hir har ordet samarbete ett positivt virde associerat till ordet
arbetsplatsdemokrati. En del av syftet med detta &r att for att det ska vara verkligt
samarbete 1 deras mening ska system designas pa ett gemensamt sitt och for att uppna
detta ska alla vigar undersokas och provas. Fokus dr alltsa pa alternativa sitt att utveckla
en design, involvera anvéndare och finna alternativ till traditionella system och
systemdesign. En tredje grupp ar de sociala forskare som ir intresserade av att studera
anviandare av CSCW applikationer och visa hur deras analys kan paverka den framtida
designen av CSCW system (Bannon, Schmidt, 1991).

6.7 Hur ska en applikation se ut for att stodja samarbete?

CSCW system har dnnu inte blivit ndgon storre succé. Ibland sdgs det att det endast ar
mer konventionella applikationer for samarbete till exempel delade databaser, fillagring
och e-mail som har métt storst intresse och detta kan knappast CSCW forskningen
tillgodorékna sig enligt Bannon och Schmidt (1991). Det r inte alltid tekniken som ar
boven dd CSCW system misslyckas det finns studier som visar att det beror pa det satt
som tekniken forbiser hur ménniskor i organisationen arbetar och interagerar med
varandra som &r grunden till misslyckandet (Bannon, Schmidt, 1991). Ett exempel pa en
studie over dylikt dr Orlikowskis (1992) om Lotus Notes inforandet i ett konsultbolag.
Studien visar att trots de fordelar groupwaresystemet Lotus Notes kunde erbjuda
anvindes det inte i stor utstrickning pa grund av att det inte lyckades fanga in
arbetspraxis, koordinering och samarbete i organisationen. For att teknologin skall
fungera krivs radikala fordndringar i personalens referensramar och i hur arbetet
distribueras. De ansvariga for utvecklingen av systemen antar ofta att en fordndring av
arbetspraxis kommer att ske for att anpassa sig till teknologin och att alla inblandade sa
smaningom kommer att se fordelarna med teknologin (Orlikowski, 1992).

42



CSCW

En viktig frdga inom CSCW ir att besvara varfor dessa system misslyckas vid inférande i
en organisation menar Heath och Luff (2000). Preece (1994) tar upp olika svarigheter
vid utvecklandet av ett CSCW system, hon menar att det finnns tre klassiska problem vid
utvecklingen. For det forsta har systemen kravt merarbete for personer som inte sjélva fér
sa stor nytta av systemet. Systemet upplevs som nyttigt bara for chefen. Det &r ju sé att
manga eller helst alla méste anvédnda applikationen for att den ska vara till nytta. For det
andra sa bygger produktutveckling och funktionalitet pa modeller av applikationer for
endast en anvéndare 1 taget. Det dr mycket svért att tdnka sig in 1 alla gruppmedlemmars
behov. For det tredje har det visat sig svart och dyrt att utvardera CSCW system, dér
utvirderingar gjorts har resultaten dndé inte hjilpt till att bygga béttre system (Preece et
al., 1994).

Orlikowski (1992) fragar sig pa vilket sétt som grupprogramvaror skiljer sig frén andra
typer av applikationer? Syftet med grupprogramvaror dr kommunikation, koordination
och samarbete manniska till ménniska, inte manniska till maskin. Det medfor att
tekniska, sociala och kulturella skillnader méste hanteras genom datasystem. Arbetet med
CSCW-applikationer har skett med storre eller mindre framgéng menar denne forskare,
men speciellt framgéngsrika har olika arkitekt- och ingenjorsstddjande applikationer,
kalenderapplikationer och utvecklingsverktyg for grupprogram varit (Orlikowski, 1992).
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7 Resultat
7.1 Artiklar fran CSCW kompendier ar 1998 och 2000

Genom att ha ldst artiklar (proceedings) som presenterats fran konferensen i CSCW ar
1998 och 2000 har vi tyckt oss finna svar pa hur och varfor etnografi anvénds inom
CSCW-omradet.

En av vara forsta iakttagelser var att sjdlva ordet etnografi inte forekommer speciellt ofta,
men vi uppmérksammade att teoretiska angreppssitt och metoder fran etnografin
anvéands. Begrepp som filtstudier, triangulering, grounded theory, observationer och
intervjuer, anvinds istéllet. Dessa ord forknippar vi med etnografi och vi undrar varfor
ordet etnografi inte anvinds oftare. Antingen kan det bero pa att dessa begrepp ar sa
vedertagna att alla inom omradet for CSCW bor veta att det dr etnografi som anspelas.
Eller sé ar det informatiker som tagit pa sig rollen som etnolog, utan att egentligen veta
vad de olika metoderna och teorierna stér for. De artiklar vi valt ut for vér studie har vi
darfor valt med hjélp av de redan nimnda begreppen.

Studierna av artiklarna har visat pa foljande monster:
* Att det finns problem i kommunikationen pa olika plan, dels mellan anvidndare
och utvecklare och dels inom grupperna
» Sittet att genomfora studien pa, antingen genom observationer i anvidndarens
milj6 eller genom intervjuer med helt eller delvis 6ppna fragor, eller bade och
» Syftet dr det centrala med den etnografiska studien, pd detta mer Gvergripande
plan finner vi dven inslag frdn de andra tvd monstren.

Oavsett vilket utav dessa tre monster som har varit aktuellt ar det tydligt att det i samtliga
fall handlar om etnografi. Vi har valt att presentera artiklarna frdn konferenserna enligt
det sistndmnda monstret darfor att hér ses, i ett vidare perspektiv, hur och varfor etnografi
kan anvindas inom systemutvecklingen. Vi delar in detta sistndmnda monster i tre olika
teman, vilka &r:

1. Oka forforstielse for viktiga fenomen - arbetspraxis observeras, utan syfte att
utveckla ett system utan for att 6ka forforstaelsen for viktiga fenomen, beskrivs
under rubrik 7.1.1

2. Evaluera och forbéttra befintliga system, beskrivs under rubrik 7.1.2

3. Studera anvdndare och utveckla nya system, beskrivs under rubrik 7.1.3

7.1.1 Oka forforstaelse for viktiga fenomen

I detta tema finns det bland annat forskare som inte har som primért mal att utveckla ett
system som ska koras i skarp drift. De har i stillet fokuserat pa fenomen som é&r viktiga
att uppmirksamma for att kunna utveckla effektiva och anvéndarvénliga system. Dessa
forskare banar vig for framtidens system. De fenomen forskarna har funnit kan definieras
och forklaras utifran ett antal nyckelord:

* organisatoriskt minne, vilket dr att samla eller 6ka organisationens kunskap
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* kunskap, hur kan individers kunskap sparas och spridas i organisationen

* organisatoriska fordndringar, hur paverkar teknologin organisationen och vice
versa, till exempel arbetspraxis

* kommunikation, vilken roll har teknologin 1 kommunikationen, problem i
kommunikation mellan individer, system, yrkesgrupper med mera

* tillit, ir information frin system och organisation tillforlitlig och vad krévs for att
ett system ska bli accepterat av individer i organisationen

* samarbete, hur distribuerat samarbete kan forbéttras genom teknologi och vilka
faktorer som péverkar vid den sortens samarbete

Vi kommer under rubrikerna Organisatoriskt minne, Kunskap, Organisatoriska
forandringar, Kommunikation, Tillit och Samarbete att sammanstilla artiklarna fran
CSCW-konferenserna. Varje rapport har fokus mot ett fenomen men kan dven
forekomma pé fler stillen da de tar upp ytterligare fenomen. Rapporterna kommer att
sammanfattas endast en gdng, men kan forekomma under flera rubriker enligt ovan.

Organisatoriskt minne

Det finns ett antal av rapporterna som belyser organisatoriskt minne, dessa behandlas hér
nedanfor. Varje rapport har sitt perspektiv pa det aktuella fenomenet.

I studien Considering an Organization’s Memory beskriver Ackerman och Halverson
(1998) vad minne egentligen &r i en organisation. Studien kommer fram till att just i
denna organisation finns inte endast ett organisatoriskt minne. Forskarna menar att det
organisatoriska minnet inte bara &r en artefakt utan bestar dven av de anstélldas unika
minnen som kommer att kopplas ihop till ett stort komplext nitverk.

Forskarna har utfort en etnografisk studie under 18 ménader vilken baseras pd en s
kallad helpdesk. Artikeln beskriver och analyserar ett generellt telefonsamtal,
arbetsaktiviteten runt det och minnet som anvénds i arbetsaktiviteten. Insamling av data
gjordes genom observation, video, semistrukturerade intervjuer och analyser av sociala
nétverk. Studien dr en av de f4 som anvént kognitionsteori (se avsnitt 1.1) som teoretiskt
ramverk. Utvirdering av funktionella system, det vill sédga systemet dr bade dator och
pappersbaserat, sker som utvérdering av kognitiva system. Da problem ska 16sas anvénds
inte bara ett minne som en teknokratisk modell utan flera sma minnen anvénds.
Problemlosaren anvénder inte bara fardiga artefakter utan anvinder allt hon vet {or att
kunna I0sa ett helt nytt slags problem. Forfattarna har tittat pa hur problem 16ses med
befintliga system. Vilka av systemen anvénds och hur de anvinds. Minnena var
komplexa, distribuerade och ihopldankade. Forfattarna har slutligen dven kommit fram till
att det inte finns endast ett organisatoriskt minne.

Cooping with errors: the importance of processdata in robust sociotechnical systems av
Twidale och Marty (2000), tar istdllet upp hur ett system bor designas for att forbéttra det
organisatoriska minnet. Fokus i rapporten &r att undersoka hur designen av ett system bor
se ut for att stodja styrning av information. Forskarna kom fram till att procedurer som
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tillater dterhamtning fran fel ar minst lika viktiga i systemdesign som metoder som
forsoker forhindra fel.

Féltstudien gav designimplikationer for samarbetssystem som fokuserar pa att stodja
aterhdmtning frén fel istdllet for att forsoka forhindra fel. Forskarna samlade genom
faltstudien in data om utvecklingen av informationssystemet inkluderat alla pappersarkiv
och elektroniska databas versioner. Forskarna var intresserade av hur museets
informationssystem, datoriserat och pappersbaserat, hjilpte till att klara av museets
utveckling av arbetspraxis, hur det tilldt kontinuerliga policyforbéttringar och
koordinerade informationsdelning mellan museets anstéillda. Studien skedde under fyra ar
pa ett museum, vilken skulle flyttas till en ny byggnad.

Museet var underbemannat, med anstrangd budget och en kollektion innehallande 30 000
kulturellt intressanta artefakter. Museipersonalen behdvde utfora tre stora uppgifter for att
forbereda flytten, inventera hela museiekollektionen, designa utstédllningen for det nya
och storre museet, packa och transportera museets kollektion till den nya byggnaden. Det
faktum att dessa uppgifter behdvde utforas simultant 6ver denna tredrsperiod med fa extra
personal eller resurser krévde en stark samarbetsinsats. For att klara dessa komplexa och
relaterade uppgifter utvecklade personalen ett nytt informationsssystem designat for att
stodja kunskapsdelande mellan anstillda pa museet. Informationssystemet behdvde
fungera som en integrerad del i ett storre sammanhang av de policys och procedurer som
styrde processen att flytta museet. Systemet behovde dven tackla en standigt fordndrad
process med enorma mingder data och diar manga olika ménniskor utférde olika
uppgifter under tiden som de samarbetade, detta sammantaget leder till en riskbenégenhet
for fel. Processen att packa museets kollektion ansags speciellt felbendgen och dérfor
samlades sd mycket processdata om detta som mojligt. Ett komplext sociotekniskt system
som tilldt personalen att utfora aterhdmtning fran fel genom att fokusera pa sparning av
processdata genom det informationssystem som personalen pé Spurlocks museum
utvecklat. Méanniskor gor misstag och datorsystem behdver designas for att hjdlpa folk att
handskas med resultaten av felen. Ett robust system behdver ha mojligheter att handskas
med ménga olika typer av undantag.

Den tredje studien Collaboration with lean media av Yamauchi et al., (2000) papekar att
den skrivna kommunikationen till exempel i form av e-mail tjénar som ett palitligt
organisatoriskt minne. Denna studie presenteras utforligt under rubriken Samarbete
eftersom den i huvudsak beskriver ett samarbetsperspektiv.

Sammanfattningsvis kan sédgas att den forsta studien anser att organisatoriskt minne ar
alltfor komplext dérfor finns inte endast ett sddant. Den andra studien undersoker hur

design av ett informationssystem kan stddja organisatoriskt minne. Den tredje studien
papekar att den skrivna kommunikationen &r ett palitligt organisatoriskt minne.

Kunskap

Det finns ett fatal av rapporterna som tar upp kunskap, dessa behandlas hiar nedanfor.
Varje studie har sitt eget angreppssatt pa det aktuella fenomenet.
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1 Just Talk to Me: A Field Study of Expertise Location av McDonald och Ackerman
(1998), forsoker forfattarna forstd hur medlemmar i en organisation gar till viga for att
16sa problem for att kunna gora sitt arbete. De har 1 sin artikel tagit upp svarigheter och
mdjligheter med identifikation, urval och 6kning av kunskap genom social interaktion
med experter eller med hjédlp av en artefakt.

McDonald och Ackerman har gjort bakgrundsforskning till studien genom etnografi. En
av forfattarna var med pé arbetsplatsen, som var ett mjukvaruforetag, under fem manader
och gjorde deltagande observationer. I fyra ménader efter det gjorde han
uppfoljningsintervjuer, bade formella och informella.

For att anstdllda inom ett foretag ska kunna skota sitt arbete maste de kunna 16sa olika
problem som de stoter pa. Detta kan de gora genom att hitta kolleger med den 6nskvirda
kunskapen, sd kallade kunskapsbérare. Det géller att fa dessa personer att vilja dela med
sig av sina kunskaper. Det dr inte sdkert att de vill dela med sig eftersom deras kunskap
ger dem béde status och makt. Informationssdkaren kommer att viga de psykologiska
kostnaderna, statusminskning och féormagan att kunna atergilda tjansten av att fraga
nagon.

Problem som uppkommer vid identifikation av kunskap &r att veta vem som innehar den
onskade informationen. Urval av kunskap ar att kunna vélja ut ndgon att fraga av de
anstillda som har den 6nskade informationen. Till hjélp kan dels olika artefakter om vem
som gor vad inom en organisation anvindas eller sa kan det finnas anstdllda som har fatt
till uppgift att hjilpa till att hitta personen som innehar den énskvérda kompetensen.
Innehavaren av kunskapen om vilken medarbetare som har den intressanta informationen
ar svar att uttrycka eftersom det ar tyst kunskap. Den person som har fatt till uppgift att
identifiera kunskapsbérare méste sjélv ha en hog teknisk kompetens samt vara vl
fortrogen med organisationen. Ett exempel pé en artefakt kan vara en ”loggbok” dir
programmerare sjilv kan logga in uppgifter om uppdateringar de gjort i ett program.
Denna person blir automatiskt den med det frischaste kunskaperna om ett program och
kan bli tilldelad rollen som expert inom det specifika programmet vid support. Detta kan
dock tyvérr resultera i att en person som bara gor en liten dndring som inte har en storre
betydelse ocksé plotsligt kan bli expert. Forfattarna menar att kunskapsnivan kommer att
oka vid varje social interaktion di sokaren av information och kunskapsbéraren mots.
Okning av kunskap sker i flera iterativa processer bide genom identifikation och urval.
En 6kning av kunskap leder dven till att fler fel kan elimineras i framtiden bade vad géller
identifikations och urvalsprocessen. Da forfattarna avhandlar processen urval menar de
att informationssokaren kan std infor dilemmat att behova vélja fran flera olika experter
som var och en besitter den 6nskade informationen och att sokaren for varje social
interaktion med dessa experter kommer att 0ka kunskapsnivan.

Aven artikeln Machinery in the New Factories: Interaction and Technology in a Bank’s
Telephone Call Centre av Bowers och Martin, (2000), vilken redovisas under rubriken
Kommunikation, tar upp hur kunskap kan vixa antingen genom erfarenhet eller med
hjélp av ett expertsystem. Operatorens kunskap vixer givetvis med anstéllningstiden och
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de lir sig vad kunden vill ha och hur de ska finna det genom tekniken. Aven hur ett
samtal bor ga till, lira sig kdnna igen signaler och hur mycket en kund vill prata.

Sammanfattningsvis kan ségas att den fOrsta artikeln dr mer intresserad av identifikation,
urval och 6kning av kunskap genom interaktion med expert eller artefakt. Den sista
artikeln beskriver hur kunskap véxer antingen genom personlig erfarenhet eller med hjélp
av ett expertsystem.

Organisatoriska forandringar

Organisatoriska fordndringar har undersokts av olika forskare. Deras studier presenteras
nedan. De visar alla olika aspekter och olika organisationers formaga att mota
fordndringar.

I studien The Long and Winding Road: Collaborative IT and Organisational Change
(1998) beskriver forfattarna Karsten och Jones vilken roll teknologi, 1 detta fall Lotus
Notes, har 1 samarbete vid organisatoriska forédndringar.

Detta ér en av de fa artiklarna dir forfattarna sjdlva sdger sig ha utfort en etnografisk
studie. De organisatoriska fordndringarna sker i ett mindre, tio till fjorton anstillda, finskt
datakonsult foretag. Fordndringar sker mycket pd grund av svackan i den finska
ekonomin i 1990-talets mitt. Detta sker genom nedskirningar av personal och genom
olika former av ledning. Organisationen har fordndrats fran sjélvstandig till formaliserad
och sedan till kollaborativ. Syftet med artikeln ar att utveckla en forstéelse for Lotus
Notes roll, 1 en organisation som fordndras.

Studien pagick under en tre irs period. Observationer och ndrmandet till konsultforetaget
var inte rent explorativt utan man vill & fram kvalitativa bevis pé att populéra teorier
inom Collaborative Information Technology (CIT) antingen kunde stodja eller ifragasitta
organisatoriska fordndringar. Primérdata har samlats in genom observation av de
anstédllda och genom intervjuer med dessa.

Det var inte Lotus Notes 1 sig som 6kade samarbetet utan ledningens sitt att uppmuntra
nya arbetssitt som sedan dven ledde till samarbete. De ekonomiska forutséttningarna,
fordndringar 1 ledarstil, forandringar av konsultens roll och arbetssitt har varit viktiga
faktorer 1 fordndringarna. For ledningen hade Lotus Notes enbart en stodjande roll och
kunde anvéndas vilken vig man én valde antingen decentralisation och team-arbete eller
centralisation och specialisering. Studien jamfor sina egna slutsatser gentemot
Orlikowskis funderingar kring Lotus Notes speciellt de om att Lotus Notes inte kan skapa
eller stodja samarbete om organisationen &r individualistisk eller konkurrerande d&
kommer den att istillet anvéndas till att premiera individen. Men dven de att Lotus Notes
bara skapar samarbete 1 organisationer som redan stodjer samarbete. Forfattarnas egna
slutsatser var att Lotus Notes visst dr kapabel till att stddja en mingd olika
organisationsformer, frin individualistiska till titt samarbetande konsulter.
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I studien Cooping with errors: the importance of processdata in robust sociotechnical
systems Twidale och Marty, (2000), vilken redovisas under rubriken Organisatoriskt
minne, visar forskarna istdllet hur det av personalen utvecklade informationssystemet
som var bide datoriserat och pappersbaserat, hjilpte till att utveckla museets arbetspraxis.
Systemet var sé flexibelt att det tilldt stindiga forbéttringar i koordineringen av arbetet.

Aven i rapporten Diaries at Work menar Kovalainen et al., (1998) att de organisatoriska
forandringarna fran det pappersbaserade till en digitaliserad dagbok givit flera fordelar 1
arbetslagen. Dels har arbetarna ként sig mer delaktiga i hela arbetsgangen och dels har en
sOkfunktion gjort att det gitt snabbare att fa igdng produktionen efter driftsstopp. Denna
studie presenteras mer utforligt under 7.1.2 Evaluera eller testa befintliga system
eftersom den 1 huvudsak beskriver detta.

Studien Interaction and Outeraction: Instant Messaging in Action av Nardi et al., (2000)
som finns 1 sin helhet under rubriken Kommunikation, ddremot visar hur anvéindningen
av Instant Messaging (IM) har fordndrat organisationens arbetspraxis. Det forsta
personalen gor pa morgonen ér att kontrollera sin IM for att se vilka kollegor som &r
antraftfbara. Koordinering och schemaldggning &r tva saker som IM anvénds till vilket pa
sd sdtt har forandrat arbetspraxis.

Artikeln Designing Presentations for On-Demand Viewing av He, Grudin och Gupta
(2000), har liksom de flesta av de tidigare beskrivna studierna undersokt skillnaderna i
arbetspraxis nir digitalisering infors. De undersokte skillnaden mellan traditionell
undervisning i klassrum jamfort med videopresentationer. Studien visade att en
videopresentation dr létt att anvdnda och fordrar mindre anstrdngning 4n att till exempel
ga till en sal for att delta pa en foreldsning.

Studien presenterar en analys gjort pa 6ver 33.000 sessioner for att besvara fragorna:

Hur bor videopresentationer vara designade pa webben? Hur anvénds video online? For
att ta reda pa detta undersoktes i detalj beteendemonstret pa 9000 anvindare av
professionellt forberedda presentationer. Resultatet kan guida utvecklingen av verktyg for
anvindning av multimedia.

I denna artikel fokuseras pa videoinspelade foreldsningar och presentationer av den typ
som anvinds vid distansldsning, internutbildning, ledningsmdten, produktforslag,
marknadsanalyser med mera. Att anvénda sig av tekniken for att vinna tid och
mojligheten att kunna skumma audio och video kan 6ka fordelarna att kunna fa
information online, istillet for 1 verkligheten.

De etnografiska metoder som anvénds i denna studie har framforallt varit observationer.
Forskarna inriktade sig pa att studera hur mianniskorna anvénde sig av de digitaliserade
foreldsningarna och om de kunde observera nidgot som borde forbéttras for att
tillfredsstélla anvéndarna.

I artikeln Machinery in the New Factories: Interaction and Technology in a Bank’s
Telephone Call Centre av Bowers och Martin, (2000), beskriven under rubriken
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Kommunikation, fann forskarna att expertsystemet gav organisatoriska fordndringar
genom ett nytt sitt att arbeta pé for att forbéttra interaktionen och kunna ge béttre service
till kunderna. Operatorerna ska bade arbeta med den lokala tekniken och samtidigt med
den sociala interaktionen med kunderna. Den nya tekniken gor det mojligt for operatéren
att fa hjdlp med hur hon ska fortsétta ett samtal: om kunden séger A (eller vill gora 4), s&
foreslar expertsystemet vad operatéren ska erbjuda kunden. Detta medforde att
operatdrernas roll fordndrades till att bli mer lik en forsiljares.

Sammanfattningsvis kan sédgas att den forsta studien tittar pa vilken roll Lous Notes haft i
de organisatoriska fordndringarna. Den andra studien ddremot undersoker hur ett av
personalen utvecklat system tillater ofta forekommande fordndringar i arbetet. De
aterstdende studierna pekar pa vilket sétt arbetspraxis paverkas vid dvergangen fran ett
pappersbaserat till ett digitalt system.

Kommunikation

Det finns ett antal av rapporterna som fokuserar pa kommunikation, dessa presenteras hér
nedanfor. Varje rapport har sitt perspektiv pa det aktuella fenomenet.

I artikeln Going wireless: behavior and practice of new mobile phone users av Palen,
Salzman och Young (2000), beskrivs kommunikativ praxis, den beskriver hur anvéndare
av ny teknologi i detta fall mobiltelefoner, dndrar sina uppfattningar och sociala normer.
Rapporten beskriver hur teknologi paverkar vart beteende och var kommunikationspraxis.
Mobiltelefoni har snabbt blivit en egenskap i var kultur, &nda forstar vi inte dess effekter
pa kommunikativ praxis och beteende.

Féltstudien rapporterar om forvantningar och kommunikativ praxis hos nya
mobilanvéndare, deras uppfattning om och tilligning av sociala normer och anvindarnas
uppfattning om mobiltelefoner som en konstruktion av teknologiska och sociala faktorer.
Studien undersoker nitton nya mobiltelefonanvidndares beteende de forsta sex veckorna
efter inkop. Resultatet visar att nya anvindare tenderar att snabbt modifiera sin
uppfattning om social ldmplighet kring mobilanvéndning. Innan studien ansdg flertalet av
de undersokta att mobilanvandning pa offentliga platser var irriterande. Med en egen
mobiltelefon f6ll de sjdlva in i ett liknande beteende. Forskarna beskriver instanser och
egenskaper 1 mobiltelefonpraxis genom studien. Nér den anvédnds upptar mobilen flera
sociala utrymmen samtidigt, utrymmen med ibland konflikterande normer, det fysiska
utrymmet for mobilanvidndaren och det virtuella utrymmet for konversationen.

Forskarna till studien How does radical collocation help a team succeed? Teasley, Covi,
Krishnan och Olson (2000), har tittat p4 kommunikation ur ett annat perspektiv. De har
funnit att produktiviteten 6kar markant nir ett projektteam far arbeta tillsammans 1 ett
rum. Det dr enligt forskarna ett ként faktum att kommunikationen f6rsdmras redan vid ett
avstand av endast ett par meter mellan tva personer.

Forskarna papekar i rapporten att intensivt teamarbete &r mycket svart, litteraturen om
mjukvaruuteckling gér denna punkt mycket klar. Omkring tvé tredjedelar av
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mjukvaruprojekten dverskrider sitt schema substantiellt och dverskrider budgeten med
halften. Ett antal verktyg har skapats som mdjlig 16sning till dessa svarigheter. Men
omradet ar fortfarande drabbat av schema-, kostnads- och kvalitetsbrister. Nagra av de
stora svarigheter som upptickts 1 intensivt teamarbete har att géra med
kommunikationsfordrdjning. For att komma Gver ndgra av de ovanstdende problemen
borjar foretag experimentera med att séitta hela projektteamet i ett rum under hela
projektet, en strategi kallad ’skyddsrum” av forskarna i artikeln.

Forskarna rapporterar om en faltstudie i vilken de studerat sex team som arbetar under
denna nya strategi, de studerade deras aktiviteter, attityder, anvindning av teknologin och
deras produktivitet. Forskningen genomfordes med hjélp av observationer av de tva
teamen, intervjuer, enkéter vid projektstart och projektavslut. Genom att vara pd samma
stdlle forenklas kommunikationen, svaren pd ménga fragor finns till hands och
produktiviteten blir mycket béttre och snabbare. De har jamfort produktiviteten hos en
grupp dér projektteamet satt i ett rum och ett projektteam som arbetade enligt
konventionella metoder, inom ett tidsbegriansat intervall. Teamen som arbetade
tillsammans 1 ett rum visade en fordubbling av produktivitet. Bland annat hade teamen
latt tillgang till varandra for bade koordinering av sitt arbete och for ldrande, och de
arbetsartefakter de satte upp pa viggarna forblev synliga for alla. Dessa resultat visar att
dar vi verkligen vill stodja distribuerade team ska vi ge konstant medvetenhet och en létt
overgéng in och ut ur spontana méten. Produktivitetsokningen var forvdnande men
forskarna anser inte att resultatet kan hanvisas till varken tidsbegrinsningen eller att
arbete utfordes pa samma plats eller i ett enda rum av teamen. De har dock samlat in
mycket data och kan tala informativt om aspekter som éndrades av sammanstéllt arbete.
Studien kan ocksa tala om vad som kan komma att behovas for att virtuellt samarbete ska
bli sa bra som det radikala alternativet med att placera teamet i ett rum. Forskningen som
rapporteras hér dr en kombination av fallstudie och empirisk utvirdering inom en
organisation. Genom att ha sett succén som rapporterats fran SunJavaFactory infor
foretaget 1dén om att lata projektmedlemmarna arbeta tillsammans i ett rum som ett
hjilpmedel for att stodja god kommunikation och samarbete mellan teammedlemmar.

I rapporten Collaboration with lean media Yamauchi et al., (2000) ddremot, som beskrivs
1 sin helhet under rubriken Samarbete, beskrivs kommunikationen som opersonlig och
orienterad pé uppgiften. Detta beror pd att kommunikationen uteslutande sker genom
tekniken, medlemmar 1 processen talar aldrig direkt till varandra, ansikte mot ansikte.
Datorstddd kommunikation ségs i rapporten vara opersonlig och pa detta sitt framkallar
den en uppgiftsfokusering.

Rapporten Machinery in the New Factories: Interaction and Technology in a Bank’s
Telephone Call Centre, av John Bowers och David Martin (2000), har istéllet fokus pé
den mer personliga formen av kommunikation. Hur fungerar kommunikationen med
kunderna nér operatdren, det vill sdga personalen pé ett callcenter behdver inrikta sin
uppmérksamhet mot vad som visas pa skdrmen? Forskarna fann att operatérernas
agerande var olika beroende pd hur mycket och pa vilket sitt dessa anvinde sig av det
tekniska hjalpmedlet i kommunikationen med kunder. Studien kom dven fram till att det
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inte rdcker med ett digitaliserat system, utan for att na basta resultat behdver operatdrerna
dven erfarenhet av arbetet.

I studien presenteras en analys av samtal som har utforts pa en banks call-center i
England och dokumenterar pé vilket sitt samtalen inleds, avslutas och hur finansiella
tjénster utfors. Hur den sociala interaktionen mellan kund och operator dven paverkar
interaktionen mellan operator och bankens databas.

For insamlandet av material har forskarna anvént sig av inspelningar pa band av
telefonsamtal, observationer av hur samtalsoperatorerna arbetar, deltagande vid moten
med operatdrer, samt intervjuer med operatorer och deras chefer.

I ”de nya fabrikerna”, som call-centers kallas, finns olika operatorer pa samma
arbetsplats som erbjuder bra och korrekt service med hjélp av en gemensam databas.
Dessa call-centers finns representerade inom méanga omréden i samhéllet idag, till
exempel banker och forsékringsbolag. Det har forekommit valdigt 4 studier inom CSCW
och MDI hur teknologin anvénds 1 dessa nya situationer och hur personalen organiserar
sitt arbete dar.

En av de saker som forskarna ville ha klarhet i genom denna undersdkning var hur
operatorerna gor for att pd samma gang bade interagera med tekniken och socialt med
kunderna. Hér visas hur olika deltagare beter sig mot varandra och hur de reagerar pa
information fran databasen, samt hur denna reaktion &r paverkad av den senaste, mer
aktiva och intellektuella, teknologin.

I Interaction and Outeraction: Instant Messaging in Action av Nardi, Whittaker och
Bradner (2000) diskuteras forskningsresultat fran en etnografisk studie av Instant
Messaging (IM) pa arbetsplatsen och dess innebord for mediateori, vilket beskrivs 1 ett
senare stycke. Forskarna har 1 sitt resultat motsagt dessa teorier. IM ér en néstan
synkroniserad en till en kommunikation. Precis som med telefonen kan den forvintade
mottagaren av ett IM svara eller inte svara.

For denna studie undersoktes tjugo personers IM-anviandning. Sju av dem arbetade pé ett
stort telefonbolag. Tolv arbetade pé ett Internetforetag och den sista deltagaren var en
oberoende kontraktor. Alla var erfarna anvindare av e-mail, voicemail, PC med mera.
Intervjuerna handlade om IMs for- och nackdelar och jamférde IM med andra
kommunikationsmedia. Intervjuerna, utforda pa deras arbetsplats, spelades in pé
kassettband. Observationer gjordes pé jobbet och vissa sessioner videofilmades.

Tonen i IM ér oftast informell, enkel och vinlig. Avslappnad grammatik och stavning ar
det vanliga. Att anvdnda e-mail dr vuxet, medan IM &dr mer en rolig sak. Exempel pa IM-
produkter dr YahooMessenger och ICQ. IM gbr mer dn bara stodjer snabba, informella
samtal. Den underlittar ndgra processer som gor det informella samtalet mdjligt. Detta
fenomen kallas for outeraction. Det dr en méngd kommunikationsprocesser utanfor sjdlva
informationsutbytet, i vilken ménniskor forsoker f4 kontakt med andra for att lyckas med
informationsutbytet.
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Nuvarande mediateorier beskriver processerna som ménniskor grundar innehéllet och
kommunikationsprocessen, initierar interaktionen eller véljer ett passande media for sin
tillfalliga uppgift. Dessa teorier hivdar fyra saker om karaktdren av kommunikation. For
det forsta att kommunikation framst dr informationsutbyte. For det andra kommunikation
studeras bést genom att ta en interaktion 1 taget, hellre &n att tillfélligt ta och studera flera
interaktioner. For det tredje att deltagare ar oproblematiskt tillgdngliga for
kommunikation och slutligen att ett enda media anvints genom ett samtal.

Denna studie har kommit fram till att anvindning av IM sidger emot dessa antaganden om
kommunikation. Som motargument till den forsta kommunikationsteorin bevisar studien
att IM anvinds for att kontrollera om personen 6verhuvudtaget dr antraffbar. Som svar pa
andra teorin sdger studien att IM-samtal utspelas som ett ojimnt flode, med flera perioder
dér ingen information alls utbytts. For det tredje anvénds IM for att uppritthélla en sorts
forbindelse med andra inom en aktiv kommunikationszon, men detta innebér inte att
personerna ir tillgdngliga for stunden. Slutligen visas hur IM anvénds for att byta media
under ett och samma samtal, exempelvis att ta reda p4 om den andra personen har tid att
prata per telefon.

I artikeln Designing Presentations for On-Demand Viewing av He et al., (2000),
sammanfattad under rubriken Organisatoriska fordndringar, kom forskarna fram till att
vid en online presentation ar det viktigt att i borjan meddela vad som ska tas upp pa
foreldsningen och nér detta ska tas upp, det underlittar for ndtkunderna att delta. De &r
nidmligen rastldsa och hoppar gérna ver vissa delar av presentationen for att ga till det
som de finner intressant.

I studien The Long and Winding Road: Collaborative IT and Organisational Change
beréttar forfattarna Karsten och Jones, (1998), vilken beskrivs under rubriken
Organisatoriska fordndringar, att d4 anvindandet av Lotus Notes spreds och fler borjade
anvénda det till diskussioner och informationssamling, s& gick konsulterna frén att ha
varit helt sjdlvstindiga till att bli mer aktiva deltagare. Trots att det blev farre och kortare
face-to-face moéten 6kade kommunikationen totalt genom Lotus Notes. Detta gjorde det
mojligt att delta pA moten dven utan att vara fysiskt nidrvarande och de som oftast suttit
tysta pA moten innan fick nu chans att komma med synpunkter ocksa. Det skedde dven ett
okat dmsesidigt utbyte av kunskaper.

Sammanfattningsvis kan sigas att flertalet av studierna handlade om kommunikation,
men med olika angreppssitt. Den forsta artikeln beskriver kommunikativ praxis. Den
andra har funnit att produktiviteten 6kar d& hela arbetsgruppen ar samlad i ett rum. Den
tredje rapporten visar att datorstoddd kommunikation &r opersonlig och uppgiftsfokuserad.
Diaremot visar de tva ndstfoljande pé en personlig form av kommunikation varav den
forsta genom operatorens erfarenhet och den senare genom anvindning av IM. Den sjitte
artikeln behandlar den nya teknikens krav pa kommunikation ibland annat en
utbildningssituation. Slutligen visas hur kommunikation kan 6kas genom ny teknik.
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Tillit
Det finns endast ett fatal artiklar frain CSCW-konferenserna som belyser fenomenet tillit.
Dessa studier presenteras har nedanfor.

I studien Cooperative Knowledge Work and Practices of Trust: Sharing Environmental
Planning Data Sets av Van House, Butler och Schiff (1998) utforskas kredibilitet och
tillit 1 utvecklingen av delade informations resurser. Huvudsyftet med studien har varit att
forfattarna sjdlva ska forsta distribuerat kognitivt samarbete men dven att anvdndaren av
systemet ska fa bittre forstaelse for planering av miljon. Forskarna anser att deras
slutsatser pekar pd nddviandigheten av medverkande design 1 innehall, funktionalitet och i
granssnitt.

For att forskarna skulle fa en djupare insikt i problematiken gjordes observationer och 65
stycken intervjuer. Observationerna gjordes mestadels pd méten dér olika intressegrupper
fanns nérvarande.

Forfattarna skriver om sitt arbete med att utveckla ett digitalt bibliotek som ska synas
genom webben for att stddja miljoplanering. Anvéndare ska kunna fi ut information om
omgivningen genom foton, flygfoton, textdokument som behandlar data om flora och
fauna. Detta ska ske genom ett geografiskt informationssystem. Artikeln tar d&ven upp
begreppet kunskapsarbete, planering av miljon och en form av samarbete dar man delar
pa data. Van House et al., menar att kunskapssamhéllen av alla slag har social och
materiell praxis for att bestimma vilka som ar palitliga och vad anvéndarna bor fa
kdnnedom om.

Idén om ett digitalt bibliotek fick ett blandat mottagande. Eftersom det kunde leda till
missbruk av data men dven till distribution av dalig data kvalité. Skeptikern ansdg att for
att verkligen forsta data och gora den till information krévs en situerad praktisk inldrning
1 ratt omgivning dérfor kan det vara svart att ta till sig informationen pa ritt sitt genom
ett digitalt bibliotek. Den positivt instidllda ansag att det bara &r ett sétt for anvindaren att
f4 information om pégdende projekt och eventuellt kunna skapa intresse for miljo. Data
maste ldnkas ithop med négot analyserande verktyg som kan hjdlpa anvindaren att fa en
egen uppfattning.

Artikeln Machinery in the New Factories: Interaction and Technology in a Bank’s
Telephone Call Centre av Bowers och Martin, (2000) beskriven i sin helhet under
rubriken Kommunikation, daremot beskriver hur foretaget har gjort for att 6ka sékerheten
for kunden vid telefonkontakt med banken. Studien visar att tekniken vid sokning av en
kunds sparade transaktioner dr mycket bra och tillforlitlig. Sokningen gér till sa att det
finns olika spérrar dér ett kodnummer maste skrivas in for att ta sig fram till den aktuella
kundens forehavanden.

Sammanfattas kan att den forsta studien utforskar tillit i utvecklingen av delade
informationsresurser for att skapa battre kvalité pa data, medan den andra fokuserat pa
utestdnga obehdriga fran systemet.

54



Resultat

Samarbete

Flera av artiklarna beskriver hur teknologierna stoder eller hindrar fenomenet samarbete.
Dessa presenteras nedan.

I studien Collaboration with lean media: How Open-Source Software Succeeds beskriver
Yamauchi, Yokozama och Shinohara (2000), hur distribuerat samarbete enbart sker med
hjélp av och genom teknologin. Fokus i rapporten dr att visa den praxis som anvénds for
att utveckla ny mjukvara. Den mjukvara, dven kallad open-source, som skapas genom
frivilliga programmerare vilka dr geografiskt spridda virlden 6ver, konkurrerar nu med
kommersiellt utvecklad mjukvara. Detta &r speciellt imponerande med tanke pa att dessa
programmerare sidllan mots, ansikte mot ansikte. De forlitar sig till stor del pé elektronisk
media for kommunikation och samarbete, till exempel e-mail, internet och
managementsystem som stdder konfiguration av mjukvara vilket utesluter de fordelar
med daglig kontakt som programmerare inom ett foretag kan njuta av. Miljon &r virtuell
da den beskriver en open-source utveckling. Programmerarnas samarbete styrs av
kulturen 1 projekten. Kulturen utmaérks av rationalitet vid beslut, vilken stdds av de
teknologier som anvinds. Kommunikationen som sker genom dessa teknologier dr
uppgiftsorienterad och opersonlig.

Forskarna beskriver i rapporten praxis for hur open-source mjukvara utvecklas,
fallstudien &r gjord genom detaljobservationer av 6ver 2800 meddelanden, intervjuer med
flera medlemmar och kvantitativa analyser av tva open-source projekt. Den kvantitativa
delen av studien gjordes for att illustrera kommunikationsmonster ur 1000 meddelanden.
Principiell metod i denna studie var observationer. All kommunikation som skedde i
utvecklingen observerades virtuellt eftersom 1 princip alla meddelanden postades till
mailinglistan. Intervjuerna med medlemmar avsldjade att personliga utbyten mellan
medlemmar var séillsynta. Ur observationerna identifierades i stort utvecklingsprocessen i
form av fordelning av arbete och ledarskap. Rapporten presenterar fynd som visar hur
open-source utvecklingen undviker begransningarna som finns i distribuerat samarbete
och pa vilket sétt utvecklingsprocessen i open-source projekt dr nyskapande.

Studiens resultat visade att open-source programmerare ér inriktade mot aktivitet mer dn
koordinering. De tenderar att agera utan att forst deklarera sitt engagemang. Rationalitet
ar det enda kriteriet som géller for alla vid beslut. Karaktéren pa elektronisk media
favoriserar ett rationellt beslutsfattande. Eftersom det sker en reduktion av social kontext
genom elektronisk media jimstiller detta deltagare. Auktoritet fungerar inte 1 detta
sammanhang. Till detta laggs att datorstddd kommunikation &r opersonlig och framkallar
uppgiftsorienterade och fokuserade utbyten. Auktoritet och kénslor dr faktorer som ar
uteslutna i kommunikationen. Skriven kommunikation i e-mail hjélper till att bryta ner
vaga idéer och tjdnar som ett palitligt organisatoriskt minne. I open-sourceprojekten ar
utvecklingsstilen olik det traditionella angreppssittet. Mjukvaran implementeras inte
genom formell design utan raffineras hela tiden av manga programmerare i en iterativ
process. Denna studie visar att ett traditionellt angreppssitt diar koordinering foregér
aktiviteter inte ar lampligt vid denna typ av distribuerat samarbete.
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I studien Using Web annotations for Asynchronous Collaboration Around Documents
Cadiz, Gupta och Grudin (2000), beskrivs hur ett noteringssystem anvinds i ett
utvecklingsprojekt och hur det pa sa sitt stodjer kommunikationen och samarbetet.

Digitala webnoteringar &r ett tilltalande medium for personliga kommentarer och delade
diskussioner om dokument. Forskarna i denna rapport presenterar en fallstudie om
noteringar, dessa anvéndes som ett hjdlpmedel i en mjukvarudesignprocess. Noteringarna
skapades av medlemmar 1 ett stort utvecklingsteam som anvinde Microsoft Office 2000,
Teamet bestod av 1000 anstillda och de flesta medlemmarna var distribuerade dver flera
vaningar 1 olika byggnader pa Microsofts omrdde. Produktionsteamet anvande 1 huvudsak
systemet for att utveckla specifikationsdokument eller specifikationer. Forskarna
analyserar 9239 noteringar gjorda av ca 450 medlemmar av gruppen pa 1243 dokument
mellan maj 1999 och februari 2000. De intervjuar ocksd flera teammedlemmar for att
battre forsta hur systemet anvints. Rapporten presenterar kvantitativa data om
anvindningen stott genom intervjuer med anvédndare, den identifierar styrkor och
svagheter om de existerande mojligheterna och kapaciteterna till forbattring 1
noteringssystemet. Att skriva kommentarer och mérka text nér vi ldser dr en naturlig
aktivitet. Dessa noteringar dr ofta personliga noteringar for senare referenser och nir de
delas med medarbetare stddjer de ocksd kommunikation och samarbete. Men med
pappersdokument hindras delandet genom behovet av utbyte av fysiska kopior. Den
breda anvindningen av Internet Gppnar upp for signifikanta nya mojligheter att dela
noteringar. Det &r enkelt att publicera dokument pa webben, vi kan bygga
noteringssystem for distribuerat asynkront samarbete. Forskning om system med liknande
mojligheter har foreslagits och byggts. Men brett anvéinda kommersiella system har
endast nyligen blivit tillgédngliga. Litteraturen innehéller lite om anvindningen av
webnoteringar av storre arbetsgrupper ett gap rapporten vill borja fylla. Forskarna skriver
1 sin slutsats att de kan se flera omraden som behdver vidare forskning. Detta dr ett
generellt problem for system, att stodja samarbete. Hur kan ett system utformas for att
finnas tillgédngligt men samtidigt inte vara péatrangande? Informera utan att vara
overvildigande, dela upp hogre och lagre prioritets information for olika aktérer vid olika
tidpunkter. Vilka defaults dr lampligast givet att de flesta anvindare véljer default som vi
sag 1 studien och hur kan default &ndras med liten anstrdngning. For det andra hur ska
systemet designas och hur ska olika aktorer behandlas?

Recomposition: Putting It All Back Together Again ér en studie av Grinter (1998), som
introducerar ett nytt perspektiv till att utreda design och utvecklingsarbete genom
rekomposition. I dagens system &r det inte ovanligt att programkod gors pa flera olika
platser och tidpunkter d& de &r s stora och komplexa. Problem som ska 16sas delas upp i
mindre problem som sedan méste koordineras. En stor del av problemet &r att verktyg
som ska hjélpa till att sammanfoga kod misslyckas, detta samtidigt som komplexiteten pd
det som behdver sammanfogas hela tiden okar.

En fraga som fOrfattaren stiller sig &r om det verkligen gar snabbare om flera involveras
eller gér det egentligen langsammare. Var gar grénsen i sa fall pa hur ménga som kan
vara med. Forfattaren vill med denna artikel pavisa hur svart det ar for individen att
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uppnd samstdmmighet mellan alla delar som ska koordineras. I artikeln har kod gjorts pa
tre olika stdllen 1 mycket stora delar, 6ver en miljon rader.

For att studera fenomenet distribuerat och dven asynkront samarbete har forfattaren valt
att gora en féltstudie med deltagande och icke deltagande observation, samt
ostrukturerade och semistrukturerade intervjuer. Forfattaren har valt att anvénda sig av
grounded theory, eftersom hon menar att dir sker en kontinuerlig interaktion mellan att
samla data och analysera den.

Forfattaren drar fyra viktiga slutsatser av studien. For det forsta att beroenden mellan
delarna, till slut skapar sociala relationer som maste artikuleras och koordineras under en
lang tid. For det andra att relationerna dndras 6ver tiden, nér produkten och
organisationen fordndras. Anvdndarna maste hela tiden uppdatera sin forstéelse for
produkten for att forsta relationerna som dndras och vice versa. For det tredje skapar
koden svérigheter nér det dr dags for dekomposition, eftersom det kan finnas fler
beroenden mellan delarna dn vad som var tinkt fran borjan. Slutligen ar beroenden inte
bara under den egna organisationens kontroll, utan kan paverkas utifrdn, om ett annat
foretag gor fordndringar som kommer att skapa forandringar i koden pa grund av
beroendena.

Aven studien Interaction and Outeraction: Instant Messaging in Action av Nardi et al.,
(2000) som finns under rubriken Kommunikation, beskriver hur tekniken IM kan stddja
distribuerat samarbete genom att vara en flexibel och informell kommunikationskanal.

I studien Distance, depencencies, and delay in a global collaboration Herbsleb, Mockus,
Finholt och Grinter (2000), undersdks samarbete over distans. Tidigare studier har visat
att det finns en fordrdjning 1 distribuerat samarbete jamfort med samarbete pd samma
plats. Studien ifrdga visar att fordrojningen beror till viss del pd omedvetna faktorer, en
faktor dr att hjdlpsamheten dr storre nir kollegor dr pa samma plats, nir avstandet okar
minskar denna. Studien diskuterar hur samarbetet i en distribuerad organisation kan
forbattras. Forskarna finner att snabbhet kanske dr den viktigaste enskilda faktorn for att
lyckas 1 den moderna hogteknologibranschen.

Forskarna anvédnder bide enkéter, undersokningsdata och data fran
forandringsstyrningssystemet 1 rapporten, for att mita till vilken grad fordrojning sker i
en mjukvaruutvecklingsorganisation dar utvecklingen sker genom spritt samarbete.
Forskarnas resultat visar en signifikant relation mellan fordr6jning 1 spritt samarbete och
den grad till vilken kollegor pa annan plats &r villiga att hjélpa till nér arbetsbordan ar
stor. Detta resultat dr speciellt bekymmersamt 1 ljuset av att kollegor trodde sig generellt
sett vara lika hjdlpsamma mot sina kollegor pé avstdnd som till sina kollegor p4 samma
plats. Faltstudien diskuterar inneborden av dess fynd for samarbete for distribuerade
organisationer. Foretag blir mer och mer distribuerade av olika skél, till exempel vid ett
uppkop. Nér utvecklingen blir mer distribuerad ir lite kéint om forlusten av de rika
mdjligheter att interagera som paverkar utvecklingscykeln. Filtstudien rapporterar om
problemen med fordréjningar som péverkar denna organisation. Genom empirisk
forskning gavs en fOrstaelse som informerade utvecklingen av verktyg sa att dessa
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problem kunde éverkommas. Forskarna beskriver i rapporten skillnader mellan arbete
lokaliserat till en plats och distribuerat arbete. Rapporten presenterar vissa resultat om till
vilken grad arbete delar beroenden mellan platser, kommunikationsmonster dver och
inom platser och resultat som visar relationen mellan distribuerat arbete och fordrojningar
av detta arbete. Slutligen drar ocksé forskarna fram designimplikationer ur dessa
observationer. Filtstudiens resultat ger att distribuerat samarbete signifikant piverkar
utvecklingscykeln och att beroenden och kommunikationsménster kan forklara forlusten 1
snabbhet.

Genom ménga av de ovan ndmnda skélen har en stor utvecklingsanstrangning diskuterats
under ménga dr. Det borjade med tvé arbetsplatser i tva ldnder pa en kontinent. Det har
nu véxt till sex primédra arbetsplatser lokaliserade i fyra lénder pa tva kontinenter, med en
stodjande arbetsplats i en tredje kontinent.

Forskningen inom CSCW med dess fokus pd att forsta arbetspraxis har avslojat minga
subtiliteter 1 samarbete. Forskarna vet mycket mer om hur sammanhang, medvetenhet om
omréden, tillfdlliga egenskaper hos artefakter och informella konversationer tillater
ménniskor att koordinera sina aktiviteter med andra och hur teknologin kan hjélpa eller
hindra dessa monster. Dessa studier delar en viktig egenskap de fokuserar pa samarbete
pa en plats, tillfdllen dér alla dr samlade pé ett stille. Arbete pa manga platser forlorar den
interaktion som sker pd samma stélle. Samarbete 6ver distanser méste hdvda sig mot de
forluster som avstandet medfor. Medlemmar med samma adress har mdjlighet till en rik
och subtil interaktion med vilken de kan koordinera sitt arbete betydligt lattare &n vid
distribuerat arbete. Kollegor pa samma plats har mojligheter till rik interaktion med
varandra helt enkelt eftersom de kan tala, lyssna och titta pa varandra. Vad sker med
kommunikationen vid arbete pé distans? Frekvensen av kommunikation minskar med
avstandet mellan medarbetare och nér vi har 6ver 30 meter till en medarbetare har det
samma effekt pA kommunikationen som om vi satt flera mil ifrdn varandra. Ju mer
frekvent kommunikationen &r desto lattare leder detta till en konversation dar
gemensamma intressen uppticks och ageras utifrdn. Dessa fynd dr speciellt
bekymmersamma i de snabba hogteknologiska utvecklingsmiljéer dér konkurrenter,
produkter, standarder och kunder rutinartat skapar ett behov av signifikanta, oforutsedda
forandringar av krav genom hela utvecklingscykeln. I organisationer med snabbt
fordndrad omgivning och instabila projekt dr informell kommunikation speciellt viktigt.

Aven rapporten How does radical collocation help a team succeed? av Teasley et al.,
(2000), beskriven under rubriken Kommunikation, visar att samarbetet 1 ett projektteam
om det sker i ett enda rum fordubblar produktiviteten.

I studien The Long and Winding Road: Collaborative IT and Organisational Change av
Karsten och Jones, (1998), presenterad 1 sin helhet under rubriken Organisatoriska
fordndringar fann forfattarna att det inte var Lotus Notes 1 sig som 6kade samarbetet utan
ledningens sitt att uppmuntra nya arbetssétt som sedan dven ledde till 6kat samarbete.

Sammanfattningsvis kan sdgas att den forsta artikeln beskriver hur open-source
utveckling sker genom distribuerat samarbete enbart med hjélp av teknologin. De tre
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néstfoljande artiklarna studerar hur en typ av informationsteknolgi stoder eller inte stoder
distribuerat samarbete 1 utvecklingsprojekt. Den femte studien diskuterar hur samarbetet 1
en distribuerad organisation kan forbattras genom sociala faktorer. Den sjitte studien
visar att en radikal placering av ett projektteam i ett rum far anmérkningsvérda effekter.
Slutligen fann forskarna i den sista studien att det inte dr tekniken i sig som okar
samarbetet utan organisationens flexibilitet.

7.1.2 Evaluera och forbattra befintliga system

Genom att forska kring hur anvindaren interagerar med befintliga system, som redan
kors 1 skarp drift, evalueras och testas dessa med syfte att forbéttra dem.

I Designing to Support Adversarial Collaboration undersoker Cohen, Cash och Muller
(2000), hur ménniskor med motsatta mal kommer dverens, genom att géra avtal
tillsammans som gagnar badas intressen. Denna typ av samarbete karaktiriseras av
foljande saker. Dels vill ingen avsloja allt till den andra sidan och allt som avslojas dr
avsiktligt, dels driver bada parter sin egen linje sé ldngt som mgjligt for sin egen vinnings
skull. For att stodja dessa aktiviteter bor mjukvaran erbjuda flexibel och selektiv
fordelning av medvetenhet och tillgdng. Denna forskning har fokuserat pa de sitt som
ménniskor interagerar med varandra, med verktyg och med olika stadium som avtalet
befinner sig i medan de arbetar tillsammans.

Féltstudien innefattade bade observationer och informella intervjuer pa juristbyran, dir de
producerar nya juridiska dokument Forskarna observerade foljande:

* Ad-hoc-planering — det fanns ingen mojlighet att veta vilka som skulle bli
involverade i konstruktionsprocessen av ett dokument i borjan av ett projekt.
Istdllet var det s att medarbetarna i projektgruppen ofta byttes ut under den 14nga
juridiska processen. Jurister byttes ut, beroende pé 1 vilket stadium dokumentet
befann sig 1, vilken typ av argument som gjordes och tidpunkten for nir dead-line
nidrmade sig. Forskarna fann att de flesta visste med vilka de behdvde samarbeta,
hur de skulle halla kontakt med dessa och dessutom att halla koll pd vilka som
hade sett vilken version av dokumentet.

» Jurister lar sig att anvénda enkla artefakter, s& som cover letters for sina memon,
att se sina egna och gruppens framsteg av dokumentkonstruktionen. En cover
letter anvands for att skriftligt halla koll pd den senaste versionen av ett
dokument, nér det skickades ut och vem som tog emot det.

* Det observerades ocksé att kolleger som arbetade med samma del av fallet delade
dokument Oppet. Det antogs att alla jurister inom samma fall hade tillgang till
allas dokument. Nér jurister arbetar pa samma kontor var det accepterat och helt
ok for en jurist att kdnna till vad kollegorna gjorde och att regelbundet g4 in till
varandra och stilla fragor.

Tack vare dessa observationer foresldr forskarna att ett nytt system ska designas som
tillater en forfattare att fokusera pa sjdlva dokumentet, arbeta inom den applikationen,
medan hon samarbetar med de andra genom verktyg for medvetande, som ar enkelt
atkomliga utanfor arbetsplatsen. Resultatet blev en ny forbattrad version av PeopleFlow,

59



Resultat

vilket &r ett synkront system som underldttar processen nér manniskor ska delge varandra
utkast till affarsavtal. Bdda sidor d&r mana om att avtalet ska bli klart pa ett snabbt och
smidigt sétt. Detta verktyg ska hjdlpa ménniskor att skriva och redigera ett dokument
tillsammans, samtidigt som medvetandet om varandra och tillgéngen till andra dokument
1 periferin av arbetsplatsen pa samma ging underlittas. PeopleFlow-verktyget later
deltagarna 1 en grupp veta om deras kolleger dr inloggade, faststélla dessa kollegors
status, aktivera dem for personliga meddelanden och initiera chat. Om deltagarna vill kan
de sitta upp ett delat filsystem inom samarbetsgruppen och mellan motpartern dir
tillgangen pa dokument och medvetande om ménniskor kan tillatas pa en ad-hoc-basis.
Det blir med andra ord mojligt att dndra instidllningarna pé fortlopande basis.

I Diaries at Work har Kovalainen, Robinson och Auraméki (1998) studerat en elektronisk
dagbok pa ett pappersbruk. Anvindningen av dagboken gor att det blir en dialog mellan
och inom olika skift pa arbetet, men dven med andra nivder inom organisationen.

Enligt teorier fran CSCW kan det leda till problem om flera olika nivaer anvéinder samma
dagbok och for en dialog genom denna, speciellt om det inte fran borjan var tankt att
olika nivéaer skulle anvinda dagboken. Forskarna papekar att arbetare i andra studier har
stallt sig tveksamma till liknande dagbdcker, detta delvis pa grund av Grudins princip om
att det kan leda till extra arbete utan klara fordelar. Andra tveksamheter till att anviinda
dagbok var att formannen pa ett skift anviande en dagbok i pappersformat pa
morgonmoten och allt frdn den rapporterades uppaét.

Tyngdpunkten med den elektroniska dagboken skulle vara att ge mjuk information som
till exempel intressanta hindelser och erfarenheter samt mera struktur. Arbetarna tyckte
att dagboken gav ett bra stod i arbetet. En fordel som ndmndes var att nir en arbetare kom
tillbaka till arbetet efter en ldngre ledighet kunde han létt ta del av vad som hade hint
under tiden han varit borta. En annan fordel var att vem som helst av arbetarna fick gora
anteckningar 1 dagboken. Kommentarerna var informella och inte adresserade till ndgon
speciell, dven slang och vedertagna uttryck anvindes. En tredje fordel var att det fanns en
sOkfunktion som kunde anvindas for att hitta ovanliga hindelser som gt rum och hur
dessa hade 16sts. Uppifran ledningen konstaterades att arbetarna fick en perifer
medvetenhet om arbetets sammanhang, vilket &r viktigt for samarbete och koordination.

Hindmarsh, Fraser, Heath, Benford och Greenhalgh (1998) har i sin artikel, Fragmented
Interaction: Establishing Mutual Orientation in Virtual Environments, papekat att det
finns asynkrona textbaserade system, exempelvis e-mail, men att det dr sdémre med teknik
som stodjer distribuerat samarbete i realtid. Forfattarna anser vidare att det inom CSCW
forskning laggs for lite uppmarksamhet pa sociala vetenskaper vid systemdesign.

Artikelforfattarna utforskar och evaluerar support for samarbete genom Collaborative
Virtual Environment (CVE). Deltagarna fér hjdlpas &t att i ett system modblera om ett rum.
Forskarna har bara anvént sig av en metod. Deltagarna och deras interaktion med
systemet observerades genom video. Forfattarna beskriver svarigheter som deltagarna
upplever da de flyttar p4 mobler och dven for den andra deltagaren att veta vad den forsta
deltagaren pekar pé for mdbel. Aven om systemet inte sitter upp hinder for samarbetet,
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utan snarare tvdrtom, sd finns det fortfarande svarigheter. Dels for att deltagaren bara ser
fragment av rummet pa grund av ett trdngt synfilt, och dels &r det inte sdkert att tva
deltagare ser exakt samma sak. Men dven att deltagare deskriptivt méste kommunicera
vad de gor for aktiviteter ifall att de ej har samma synfilt. Slutligen medvetenhet om den
andra deltagarens aktiviteter och dven minskad koordination pd grund av bristféllig
teknik. Designimplikationer som gors dr mer uttalade representationer av figurerna som
flyttar pd moblerna samt battre navigationsteknik som dr mer kénslig for vad den andra
deltagarens figurer har for aktiviteter.

I rapporten Envisioning Communication: Task-Tailorable Representations of
Communication in Asynchronous Work beskriver forfattarna Neuwirth, Morris, Harkness
Regli, Chandhok och Wenger (1998) sina forsok att forbéttra ett granssnitt for asynkron
kommunikation dir kommunikation anvénds for att I6sa problem. Tva anvindargrupper
med studenter jaimfordes dé de 16ste problem med hjélp av och utan prototypen. De
papekar att ndr ménniskor &r spridda i bade tid och rum blir flera faktorer, vad géller
kommunikation, paverkade till exempel flodet och tiden det tar att svara pd meddelanden.

Forfattarna gjorde observationer och experiment for att ta fram designkrav och
utvecklade prototyper for att littare kunna 16sa problem. Métningar och jimforelser har
gjorts pa anvindarna da de 16st problemen utan och med hjélp av prototypen. Situationen
fordndras med tiden, medlemmarna i gruppen blev fler d& problemet blev mer komplext.
De var tvungna att sjilva hitta och bestimma vilken information som skulle delas ut till
nya medlemmar, allt fr att snabbt och effektivt kunna 16sa problem. Anvindarna
utvecklade en metod for att 1sa problem och @ven rutiner som hjélpte dem att utféra mer
effektiva losningar over tiden.

Det ér bara en aspekt av utférandet som har studerats, att snabbt kunna etablera en
forstaelse for problemet d& man varit borta frén den ett tag. Resultatet blev att, med hjélp
av, prototypen utvecklades representationen av problemet och detta medforde att
visualiseringen av situationen blev mer forfinad. Anvdndare som utnyttjat den
skriddarsydda representationen kunde snabbare bestimma vad som skulle goras dn de
som bara anvinde sig av e-mail. Forfattarna kom fram till att representationen avsevirt
kunde forbéttra utforandet 1 asynkron kommunikation, och att sddana system skulle vara
generellt anvindbara. Forfattarna tar dven upp kritik pé sin studie. De menar att i kontrast
till gruppmedlemmar som ar medvetna om varandras vanor s har inte anvindarna i
denna studie utvecklat nagon medvetenhet om de andras arbetsmonster {for att anvéinda
den informationen och effektivare kunna hitta 16sningar.

Luff och Heath (1998), tar i artikeln Mobility in Collaboration upp krav pa mobilt
samarbete som maste stodjas. Genom att géra mobilitet seriost 6kas dven kunskap om
samarbete. Forfattarna papekar att, for att kunna tillmotesga de krav som stélls pa mobila
tekniker som ska stddja samarbete krdvs mer forskning om anvéndarens interaktion med
systemet och hur mobilitet padverkar anvéndaren.

Artikeln pavisar vikten av att forstd anvindarens miljo, till det kan etnografi vara ett bra
verktyg. Forfattarna tar inte upp hur de har gjort sin bakgrundsforskning, utan tar hellre
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upp vad de har missat. Heath och Luff, (1998), har studerat tre olika miljéer, vardcentral,
byggarbetsplats och tunnelbanan och hur samarbete kan stddjas pa ett mobilt sétt inom
dessa omraden. Studierna av dessa miljoer har skett genom observation, sedan har
prototyper byggts. De papekar ocksé att det 4r konstigt att systemen &r sd rigida. Aven
om man forsoker stodja samarbete och utveckla arbete pa nya platser, sd tar man inte
hansyn till det genom att ta reda pa vad som behovs och utnyttja tekniken till detta.
Individens flexibilitet bejakas inte utan anvéndaren blir hart knuten till en arbetsstation.
Tekniken stodjer samarbete péd avstind men inte mobilt.

I det forsta fallet, vardcentralen, har tekniken underminerat en kritisk resurs, journalen,
det mobila och traditionella papperet. Journalen stdder bdde synkront och asynkront
samarbete och samarbete doktorer sinsemellan och mellan doktor och patient. Trots att
det har kommit in mer datorer inom varden anvinds fortfarande papperet, dess
portabilitet dr en framgangsfaktor. En dator pa bordet fungerar mer som en mobel, en
laptop kraver mer uppmirksamhet av doktorn och ger mindre uppmirksamhet &t
patienten.

Pa byggarbetsplatsen dr det mer konventionell mobilitet, en prototyp utvecklades for att
stddja formén i sitt arbete. De skrev tidsrapporter for olika géing som jobbade for dem,
dessa ska sedan vidare till 16nekontor med mera. Aven bestillning av material ska goras
och faktureras till kontoret. Samt att formannen vill ha kontakt med andra géing ocksa.
Den nya mobila prototypen gav dock formannen ett merarbete och han blev ironiskt nog
mindre mobil.

Utforlig beskrivning av hur tunnelbanan i London fungerar och vilka problem som ska
16sas, detta ska givetvis 16sas genom mobil teknik. Som det ar nu finns bara ett
kontrollrum och de som jobbar ute i faltet ska ocksé kunna ta del av realtidsinformation
och vidarebefordra det till exempelvis passagerare. Personer ute pé féltet ska d&ven kunna
varsko kontrollrummet om de hittar misstinkta vdskor, vilka kan innehalla en bomb.
Personal kanske ska kunna diskutera med riddningspersonal om nédutgangar, kan vara
bra om det gick att ladda ner sddana till en handdator.

Artikeln Evolution of Contact Point: A Case Study of a Help Desk and Its Users av
Mamykina och Wolf, (2000), som tas upp under rubriken 7.1.3 Studera anvéndare och
utveckla nya system, beskrivs dven under denna rubrik dérfor att artikeln dessutom tar
upp hur systemet Contact Point evaluerades och gjordes bittre. Bland flera saker
upptécktes att faltpersonalen behover information fran ménga olika méanniskor for att
kunna fullf6]ja sina jobb. Dessa observationer anvéndes till att forbéttra kommande
uppdatering av Contact Point och att utveckla strategier for introduktionen av detta
system for anvdndare. Med hjilp av de forsta insamlade materialen som grund
utvecklades den forsta prototypen av Contact Point. Denna testades under intervjuerna
och observationerna. Tack vare observationer har systemet gjorts mer anvéandbart. Till
exempel kan forséljarna, 1 den forbéttrade versionen, ladda ner aktuell teknisk litteratur
och dven f tillgdng till andra forséljares schema.
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Sammanfattningsvis kan sédgas att den forsta artikeln beskriver hur féltstudier resulterade
1 en ny forbéttrad version av ett synkront system som underléttar processen nér
ménniskor ska delge varandra utkast till affarsavtal. I den andra studien visas hur en
digital dagbok frén oljeplattformar modifierats genom faltstudier for att kunna anvindas
pa ett pappersbruk. I de néstfoljande tva rapporterna beskrivs hur nya designimplikationer
gors genom utveckling av prototyper for att battre tillgodose anvindarnas krav. I den
femte artikeln presenteras tre mobila prototyper som har tagits fram genom observationer
pa olika arbetsplatser. Slutligen 1 den sista artikeln har prototyper som blivit en
webbapplikation utvecklats genom intervjuer och observationer.

7.1.3 Studera anvandare och utveckla nya system

I detta tema ska utvecklaren forsoka ldra kdnna anviandaren i sin kontext antingen genom
observationer eller intervjuer av olika slag for att samla tillracklig information for att
kunna utveckla ett system.

Mamykina och Wolf (2000), beskriver i sin artikel Evolution of Contact Point: A Case
Study of a Help Desk and Its Users ett framvéxande system vid namn Contact Point. 1
artikeln beskrivs forskningsprocessen som lag till grund for utvecklingen av systemet,
samt arbetsmiljon och handlingarna som drev processen vidare. Med hjilp av de forsta
insamlade materialen som grund utvecklades den forsta prototypen av Contact Point.
Denna testades under intervjuerna och observationerna. Contact Point dr en webbaserad
applikation som hjélper foretag att ta hand om sina kunder. I artikeln beskrivs hur
Contact Point anvdnds mellan tvd avdelningar inom samma foretag, tekniska tjédnster och
forsaljning.

I studien anvénds analysering av samtal, diskussioner med foretagsledningen,
observationer och intervjuer av personalen for att samla in information.

Forskarna analyserade samtal mellan de olika avdelningarna for att ta fasta pa svarigheter
1 interaktionen och hur dessa hanterades. De hade diskussioner med foretagsledningen for
att fa en idé om hur ledningen sig pa foretagsstrukturen, de olika roller som ménniskor
hade och vad Contact Point skulle kunna gora for foretaget. Studien fortsatte med
observationer over forsdljarna i deras arbetsmiljo. Personalen péd de olika avdelningarna
intervjuades och alla intervjuer blev inspelade, antingen pa kassettband eller video.

Artikeln, Designing Groupware for Congruency in Use, av Prinz, Mark och Pankoke-
Babatz (1998) dr menad att ge storre forstaelse for design av gruppvara och anviandning
genom att presentera empiriska resultat fran olika faser i adaptionen och utvecklingen. En
av de viktigaste ldxorna forskarna larde sig var att rutinerade anvandare av system kan
missa att se mdjligheter med forandringar.

Studien handlar om hur ett nytt gruppsystem, POLITeam, ska byggas for att stodja
ministrarna i Tyskland da de flyttade verksamheten fran Bonn till Berlin. Tva
ministersdten 1 Bonn och ett i Berlin fir vara med i arbetet. Trots att gruppvara nu har
blivit mycket utspritt, s har fortfarande inte designandet och anvdndandet av det natt
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nagon storre forstaelse. Forfattarna papekar att vid design av gruppvara krévs en
forstaelse for bade utveckling och anvindning av system, darfor bor anvdndarna
uppmuntras att vara med 1 utvecklingsprocessen. De menar vidare att samstdmmighet inte
kan uppnds om inte designteam och anvindare har en gemensam forstaelse for mélet och
arbetet som ska stodjas.

Forskarna 14t anvindarna evaluera prototyper pé arbetsplatsen. Tre faktorer urskiljdes
som viktiga for att det skulle fungera. For det forsta méste prototyperna av gruppvara
hjélpa till att ta fram krav pd systemet. For det andra ska etablering av en
kommunikationskanal géras genom att ndgon tilldelas rollen som anvéndarnas talesman.
Slutligen ska aterkommande workshops ges for att utbyta feedback mellan anvidndare och
designer.

Forbéttringar av systemet gjordes i cykliska processer. Forst fanns en yttercykel som
strickte sig over en langre tidsperiod, ungefar ett ar. Hir kommunicerade utvecklare med
anvindare. Sedan fanns dven en innercykel som striackte sig 6ver kortare perioder dar
utvecklare kommunicerade sjidlva och med anvéndarnas talesman som kom med ny input.
Den forsta versionen anvéndes for att stodja individuellt arbete, i andra versionen
forfinades funktionerna, men det var inte forrén i tredje versionen som grupparbete
stoddes. Den fjiarde versionen kom sedan att bli den slutliga.

Metoden for att forfina systemen var att anvénda anvéndarintervjuer och protokoll fran
workshops. Aven observationer gjordes pa plats och dokumenterades i en loggbok.
Viktiga tankar som foddes under arbetets gdng var exempelvis att man ska vara 6ppen for
nya mojligheter, anvindarna kan inte alltid forutse sina egna systembehov, att stodja
anvandaren 1 sitt riktiga arbete ger béttre feedback for utveckling av systemet och att
prototyper blir designspecifikationer.

I artikeln Representing Fieldwork and Articulating Requirements through VR beskriver
Pycock, Palfreyman, Allanson och Button (1998) hur Virtual Reality (VR) kan anvéndas
inom CSCW for att frimja samarbete. Aven systemdesignern som inte har varit ute pa
féltet ska kunna fa en forstaelse for anvindningsmiljon pd ett alternativt sitt.

Forskarna har studerat en foretagskedja som vill att ett nytt system ska byggas for att
stodja samarbete med distribuerad produktion av dokument. Forst arbetade varje foretag
inom kedjan sjdlvstindigt men de skulle kopplas ihop till ett ndtverk genom Internet for
att effektiviseras. Fran borjan skedde samarbete uteslutande genom telefonkontakt, och
dé var personalen tvungen att ringa tills en person hittats som hade béde tid och resurser
att utfora arbetet. Det kunde vara den forste som blev uppringd eller den tionde. Tanken
var att forbéttra den befintliga arbetsgangen, inte att infOra ett nytt arbetssétt. Forstudien
ar empirisk och appliceras sedan till Collaborative Virtual Environments (CVE) dir den
sociala interaktionen studeras.

Forfattarna visar hur VR kan anvéndas for att presentera resultat fran en etnografisk
studie. Hur VR kan stddja dvergangen fran etnografisk faltstudie till systemdesign och
hur krav som stills pa samarbetsmiljon kan visualiseras genom VR. Fokus har varit pa att
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forsta arbetspraxis med distribuerad produktion av dokument. Alla medverkande kommer
att sparkas in 1 arbetet med designprocessen och fér ta del av systemutvecklingen.
Designern far mer @n bara en dverblick dver anvindningsmiljon. Designern och
etnografen kommer dven att fa ett ndrmare samarbete nir de utforskar nya mojligheter.
Aven slutanviindaren fir vara med. Han kan direkt manipulera och simulera olika
skeenden, samt sdga vad som ar bra eller inte.

Rapporten FieldWise: A mobile knowledge management architecture av Fagrell, Forsberg
och Sanneblad (2000), presenterar resultatet av ett forskningsprojekt vars mal var att
utveckla en arkitektur for kunskapsstyrning (knowledge management) for mobila
arbetsdomédner. Designern informerades genom filtstudier i tva organisationer plus
observationer fran dessa och genom feedback fran anvidndare av prototypsystemet.
Baserat pa resultaten skapades det nya stodet for mobilt arbete, en arkitektur for
kunskapsstyrning kallad FieldWise. I rapporten beskrivs de empiriskt grundade kraven
for FieldWise. Hur kraven har realiserats i arkitekturen och hur arkitekturen har
implementerats 1 nyhetsjournalistikens doméner. FieldWise bidrar till CSCW
forskningen genom att visa en empiriskt grundad arkitektur med ett antal nya egenskaper
som inte tidigare rapporterats i litteraturen.

Fragor om mobilitet och kunskapsstyrning har nyligen fatt mycket uppmérksamhet inom
CSCW litteraturen. Intresset for dessa frdgor motiveras ofta med att minga organisationer
ar kunskapsintensiva och mobila. Fradgorna har undersokts var for sig. Rapporten menar
att forskningen hittills inte har undersokt dessa tillsammans, det vill sdga
kunskapsstyrning i mobila arbetsplatsdoméner. I rapporten presenteras vilka typer av
arbetsplatser eller organisationer som kan ha nytta av FieldWise. Dessa ska préiglas av en
kultur av samarbete och delande av kunskap mellan ménniskor, att mianniskor dr mobila
och distribuerade, att resultatet av manniskors arbete ar beroende av kreativitet fran den
enskilde men denna dr samtidigt relaterad till andra ménniskor och att arbetsuppgifterna
ar tidskritiska. Exempel pa arbete som innehdller dessa egenskaper 4r journalistens,
forsdljarens och fastighetsformedlarens. Nar dessa minniskor producerar material med ett
mal att samstdmmigt utfora ett resultat finns ett behov av koordinering.

Mobilt arbete r till sin natur sjélvstiandigt vilket gor central kontroll oldmplig. De lokala
omstdndigheter som ménniskor konfronteras med ger dem kunskap som ér situerad och
lokal. Ménniskors handlande ger ocksa uppkomst till ny lokal kunskap genom situerade
handlingar, det vill sdga arbetsuppgifter utvecklas. Empirisk forskning generellt indikerar
att ménniskor antecknar for att minska komplexiteten 1 sina uppgifter.

Studiens resultat visar att uppgiftsrelaterade anteckningar &r anvéndbara 1 mobila
situationer for att hjdlpa minnet. Att veta vad som behdver goras i en viss situation ar en
frdga om att kinna igen likheter fran tidigare situationer, till exempel komma ihag
liknande fall och dérefter kunna dra slutsatser om vad som behdver goras. Forskarnas
observationer visar att i en mobil situation kan en dverblick 6ver vad som gjorts innan
hjélpa minnet att ateruppticka relevanta detaljer. Anteckningar som &r gjorda i ett
sammanhang kan hjilpa individer att se véigar for att fora en uppgift vidare. Varje modell
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behover dock anpassas, integreras och inforas efter just den lokala arbetspraxis som finns
1 en organisation.

Sammanfattas kan att 1 forsta studien anvinds diskussioner med foretagsledningen, samt
observationer och intervjuer av personalen for att samla in information for det nya
systemet. I den andra artikeln utvecklas ett nytt gruppsystem genom anvidndarmedverkan
och faltstudier. I den tredje rapporten utvecklas ett nytt verktyg, som simulerar
anvandarnas miljo, for att stodja samarbetet mellan etnolog och utvecklare. Slutligen 1
den sista artikeln presenteras ett nytt system som ska stddja mobilt arbete, implikationer
for design gjordes genom féltstudier och observationer.

7.1.4 Summering av etnografi i CSCW artiklar

Nir det géller att oka forforstaelsen for viktiga fenomen har forskarna huvudsakligen
dgnat sig at observationer ute i anvindarnas verklighet och intervjuer som har haft 6ppna
och semistrukturerade fragor. Ibland finns det forklarat mer utforligt om vilka metoder
och teoretiska angreppssétt som valts, oftast dr det triangulering men ibland dven
grounded theory. Motiveringar till varfor forskarna har valt att anvéinda vissa metoder
varierar. De har dven olika syn pé varfor vissa teorier i allménhet och grounded theory 1
synnerhet ska anvindas eller ej. Motiveringar till detta dr att denna teori antingen ses som
en kontinuerlig interaktion mellan att samla data och analysera den, eller att den &r alltfor
idealiserad. Det sistndmnda dr vanligast.

Aven i fall dir etnografiska metoder anvints for utveckling av nya system eller
vidareutveckling av befintliga system har observationer och intervjuer varit vanligast. I
flera studier anvinds dessutom analysering av samtal, diskussioner med
foretagsledningen, observationer och intervjuer av personalen for att samla in
information. Detta insamlade material har forskarna gjort inspelningar pa band och
videoband av bade intervjuer och observationer.

7.2 Empirisk studie: Intervjuer

Vi intervjuade fyra rontgenlékare, dir syftet var att ta reda pa ldkarnas instdllning och
asikter om hur delaktiga de hade kint sig 1 utvecklingsarbetet av ett system och hur de
uppfattade att kvalitetssdkringssystemet, Feedback fungerade. En av ldkarna berittade att
det inte finns nagot liknande system ndgon annanstans 1 viarlden. For det forsta har det
vuxit fram fran behov inom verksamheten och for det andra genom utvecklingsprocessen
dér utvecklarna har lyssnat pa anvéndarna hela végen.

Aven en representant for utvecklingsforetaget eCare intervjuades. Hans roll ir att med
etnografiska metoder arbeta fram en design, ett designkoncept och att overvaka detta
koncept nér det sedan byggs. Designkonceptet ska sedan vara forenligt med det arbetssétt
som finns pd rontgen si att det ska bli sd anvindarvinligt och logiskt for rontgenldkarna
som mojligt. Designen baseras pa rontgenldkarnas vérderingar, kultur och deras
arbetssitt.
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For att 6ka tydligheten och for att koppla ihop de tvd delarna av resultatet redovisar vi
den empiriska studien pa samma sdtt som vid presentationen av artiklarna. Utvecklingen
av systemet har foregétts av forskning enligt tema ett, vilket ar att 6ka forforstaelsen for
viktiga fenomen, och utvecklingsprocessen enligt tema tre, vilket ér att studera anvindare
for att utveckla nya system, vilka vi har funnit i artiklarna frdin CSCW konferenserna ar
1998 och 2000. I framtiden kommer dock Feedback att evalueras med hjilp av
anvindaren och pa s sdtt kommer dven tema tva in i bilden.

7.2.1 Forforstaelse for anvandaren

Utvecklingen av systemet foregicks av forskning dar avsikten inte 1 forsta hand var att
utveckla ett system, utan méilet var att fa en forstéelse for rontgenldkarnas miljo.

Vi har funnit att vi kan anvéinda samma rubriker som under 6.1 Artiklar frin CSCW
kompendier ar 1998 och 2000. Nedan foljer en forklaring hur dessa rubriker kommer att
anvéndas, fOr att presentera var empiriska forskning.
* organisatoriskt minne, vilket ar att samla eller 6ka rontgenavdelningars kunskap
genom Feedback
*  kunskap, hur kan den enskilda ldkarens kunskap 6kas och spridas i sjukvarden
genom Feedback
* organisatoriska fordndringar, hur paverkar Feedback sjukvardens rutiner, till
exempel arbetspraxis
*  kommunikation, vilken roll har Feedback i kommunikationen, hur underlittar
digitaliseringen kommunikation inom och mellan l&karkéaren och olika system,
* (tillit, & information fran andra system till Feedback tillforlitlig och vad kravs for
att Feedback ska bli accepterat av ldkarna inom sjukvirden
* samarbete, hur samarbete kan forbittras genom Feedback

Organisatoriskt minne

Representanten for utvecklingsforetaget menar att Feedback stodjer rontgenldkarna i
deras arbete genom att integrera information fran befintliga system. Forst ldser Feedback
av RIS, om det finns en avvikelse mellan primédrgranskning och dubbelgranskning
kopierar Feedback over svar och patientuppgifter med mera frén RIS och bilder frén
PACS och avvikelsen skickas vidare till berdrd ldkare via mail. Bdde RIS och PACS
forklaras utforligare under rubriken 3.2.2 Kvalitetssidkringssystemet Dubbelgranskningen
sker alltsa inte 1 Feedback, utan i PACS och det nya svaret skrivs in i RIS.

Likarna beréttade att genom det nya systemet kan statistik tas fram tack vare de olika
koderna, beroende pa om de vill jamfora sig med varandra eller bara med sig sjdlva. Det
finns olika avvikelsekoder fran AO till A3, dar A0 betyder ingen avvikelse alls, 1
dubbelgranskningen 1 Feedbacksystemet. Koderna fungerar som flaggor som lagras 1 en
databas. Feedback gér in i registret och letar efter de olika koderna, tar ut svaren ur RIS
till sin server och sedan hamtar systemet bilderna frdn PACS som hor till svaren och
lagger ithop dem till en statistikrapport. Tvéa av de intervjuade poédngterade att statistik
naturligtvis maste tas med en nypa salt, vissa udda undersdkningar gor att det &r svart att
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gora en bedomning som ger tillforlitlig statistik. Till exempel s dr det svart att bilda sig
en uppfattning om det bara har gjorts fyra undersokningar och en &r fel, vilket da skulle
visa 25% felbedomning.

Idag méste rontgenldkaren sjilv samla pd sig lappar om alla intressanta fall som ’jag
senare ska ta tag i och leta upp i arkivet”, vilket 1 sig tar tid och nér den tiden dntligen
kommer har minnet ibland svikit vad det var som var intressant. Med Feedback behdver
lakaren bara skriva in koden UF som betyder uppfdljningsfall och da sorteras alla dessa
fall in digitalt i 1dkarens PC, samtidigt med bilden och utldtandet. Da kan ldkaren skriva
in sin kommentar direkt i Feedback och bestimma om de kan anvindas for undervisning
eller om de &r kliniskt intressanta, vilket oftast betyder att lakaren vill veta vad det blir av
patienten. Pa detta sétt kommer ldkarna, och indirekt hela sjukvérden, fa mer 6verblick
over vad som hinder med patienterna och de kan férhoppningsvis gora ett béttre arbete i
framtiden.

Kunskap genom Feedback

Vinsten med Feedback dr att om primérgranskarens diagnos inte dverensstimmer med
dubbelgranskningen, skickas automatiskt ett mail till primédrgranskaren. I mailet talas det
inte om vilken patient det handlar om pa grund av sekretessen. Nar den forsta lakaren far
sitt meddelande loggar hon in sig personligen i Feedback och kan dé bara se sina egna
patienter. Primérgranskaren kan da l4sa sin diagnos och den andra ldkarens diagnos och
samtidigt se bilderna. Ar den forsta likaren inte dverens med den andra kan hir en
kommunikation via mail eller telefon ta form.

Rontgenbilden ska visas samtidigt som det ska ga att skriva i systemet. Det ska vara
mojligt for flera ldkare att kommunicera med varandra synkront. De kan da genom att
anvénda olika farger rita pa bilden for att forklara vad de menar. Allt for att ldkarna ska
utbilda varandra och att kunskapen ska véxa. En ldkare betonar att ldkare maste ha
instéllningen att hjdlpa varandra, inte stjdlpa, han menade da att systemet inte ska
anvéndas for bestraffning utan som ett redskap for kompetensutveckling. Med hjilp av
Feedback blir alla béttre och felbeddmningarna minskar, vilket kan ha stor betydelse for
patienten.

En av anvdndningstankarna med detta kvalitetssdakringssystem &r att genom att kunna ta
ut statistik over sina egna bedomningar, visar det var jag har mina svagheter, menade en
av ldkarna. Med detta som underlag dr det léttare att diskutera med chefen om vilka
kurser som skulle vara virdefulla att gd pd och det blir enklare att styra
utbildningsinsatserna. En annan ldkare menar att det &r viktigt att fundera pa hur systemet
ska lanseras fOr att inte personalen ska vara ridd att anvdnda sig av det. Han tyckte att
Feedback kunde lanseras som ett utbildningsinstrument déir det finns chans att ldra sig av
sina misstag. Forslaget att anvinda guldstjidrnor i systemet nér nagon gjort en vildigt bra
bedomning av ett svart fall, tror han ocksé ar viktigt for marknadsforingen av hela
systemet.
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Inom radiologin, liksom inom alla andra verksamheter begds det misstag, men héar syns
de véldigt tydligt eftersom det finns bildmaterial vilket gor lakarna exponerade for kritisk
granskning. Det &r valdigt viktigt for ldkare med konstruktiv kritik, for att fa reda pa om
beddmningen som gjordes var ritt eller fel, ndsta gdng ldkaren ser samma sak sa vet hon
vad det dr. Feedback ar ett datasystem dér ldkare pd ett enkelt och smidigt sétt far ut den
hir informationen. Denna forenkling kommer att ge en béttre aterkoppling pa arbetet och
det gor att kvaliteten kommer att hojas. Det ér viktigt att ldra sig hela tiden.

Fran systemutvecklingsforetagets hill menas att det centrala for ett utvecklingsbolag inte
ar att hédlla pa med underhall utan det ar innovation som ska vara den centrala fragan. Nu
har de gétt ett varv sa de ska snabbt forsoka komma tillbaka till innovationsfasen igen 1
utvecklingsloopen. Det giller att ta med sig alla kunskaper och erfarenheter de samlat pa
sig och skaffa sig nya kunskaper och erfarenheter och utveckla nya system.

Organisatoriska forandringar pa rontgen

Niér nya system introduceras 1 organisationen, kan arbetspraxis fordndras vilket beskrivs
av ldkarna och eCares representant harnist.

Flera av ldkarna ansag att det var en stor omstillning att filmen togs bort och ersattes av
PACS, det vill séga digitala bilder. Lékarna var vana vid att anvidnda filmen, den var ett
arbetsmaterial. Daremot att dokument blir data, det &r vanligt Gverallt annars i samhéllet,
men att byta frén film till digitala bilder, det kéindes som en omstéllning, som en ldkare
uttryckte sig. Aven en annan ldkare menade att inforandet av digital teknik ifrdn
konventionell teknik tar vildigt mycket tid och medfor ett nytt arbetssétt, det blir en ny
logistik. Det mesta dr nytt, d&ven bildtolkningen paverkas darfor att 1dkarna &r vana vid
rontgenbilder som hings upp pa ett ljusskdp. Forr stod ldkaren framfor ett ljusskap och
kunde kédnna pa bilden, ibland vill vissa lakare fortfarande kdnna pa skdrmen for att de ar
s vana att kunna rora pa bilden. Men det &r en tillvinjningsprocess enligt en av ldkarna.
Det ér ett ldrande som sker successivt, men det visade hur mycket arbete det var att fa
personalen att ldra sig jobba digitalt, det tar mycket tid och energi vid inférande av nya
system. Samma ldkare menade att det &r en tung process att infora digital radiologi.

En annan aspekt som en ldkare poéngterade var att inom sjukvérden &r det véldigt viktigt
att allting hela tiden fungerar, han upplevde det som att verksamheten var sékrare forut.
Det kan vara irriterande vilket alla kdnner till om man har varit pa banken for att gora
sina drenden och det inte fungerar. Om det inte fungerar i sjukvarden diremot sa ar det
viéldigt kritiskt och kan till och med bli livshotande.

Representanten for utvecklingsforetaget har 1 forskningen tittat pd hur rontgenlidkarna
arbetade enligt det analoga séttet och hur detta fordndrades 1 och med digitaliseringen.
7 ...vad dr det som hdnder ndr man digitaliserar, vad dr det man vinner
och vad dr det man forlorar ndr man inte har ett papper och hela
arbetssdttet hela sammanhanget som arbetet bedrivs i med att std framfor
ett ljusskap jamfort med att sitta vid en arbetsstation...”
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Kommunikation

Att kommunikationen fungerar bra dr nddvéndigt for att alla verksamheter ska flyta pa ett
smidigt sétt. Inom vardsektorn dr detta extra viktigt eftersom situationer ofta kan vara
tidspressade och kritiska, exempelvis vid akutmottagningar. Detta géller bade
kommunikation mellan de som arbetar med vérden av patienter och mellan olika system
som ska stodja detta arbete.

Idag finns det brister 1 kommunikationen mellan ménniskor och mellan system inom
sjukvérden. En av ldkarna berittade att han visserligen kan fa tilltrade till informationen
med olika passwords for de olika systemen, men for att han ska fa full tillgang till alla
system kan han ibland till och med behdva olika arbetsstationer, dirfor att alla system
inte finns pa alla datorer. Det bésta hade varit om det redan fran borjan inforskaffats
kompatibla datorsystem i sjukvérden. Det finns olika orsaker till att det &r svart att
kommunicera pé olika plan i sjukvéarden. For det forsta &r tekniken ung och for det andra
finns det manga aktorer med olika intressen, for det tredje forekommer dessutom en del
hembyggen. For att rdda bot pa brister i kommunikationen méste samordningen mellan
olika digitala system l6sas s att de blir kompatibla. En av ldkarna uttrycker att det ar
mdjligt att bygga ihop systemen, men det dr dock inte helt problemfritt. Det dr ju sé att
olika sjukhus har startat och inforskaffat sina system utifrén sina egna behov och
koordinering mellan sjukhus har inte forekommit i nagon storre utstrackning och finns
inte fullt ut idag heller. Problemet med den unga tekniken, vilket mycket hangde ihop
med fabrikanternas instéllning, uttryckte en ldkare s& hir:

”I borjan av den hdr digitaliseringseran sd var ju systemen vdldigt ldsta,
ett fabrikat sag gdrna till att det inte gick att kommunicera med andra
annat dn om dom sjdlva ville det, dérfor var man tvungen att kopa nésta
komponent hos samma fabrikant. Det ddr har ju ldttats upp med dren sd
nu koper man ingenting som inte dr fritt kommunicerbart, men det var en
vdldigt hdammande faktor under en lang tid faktiskt...”

Samma lidkare gav exempel pd lokala system som inte kan kommunicera med varandra. |
ett digitalt journalsystem dokumenteras alla patienter, svaren pd deras labbprover,
rontgenundersokningar med mera, istéllet for att samla allting 1 en stor mapp enligt det
gamla pappersbaserade systemet. Med ett digitaliserat journalsystem sd kommer lédkarna
pa ett latt och smidigt sétt at de uppgifter om patienten som de behdver. Tyvirr brister det
1 kommunikationen mellan alla de olika journalsystem som existerar. Likaren beréttar
vidare att det pa flertalet stora sjukhus ar vanligt att det finns olika journalsystem som
varken kan kommunicera med varandra eller med rontgenavdelningen. Inom samma
sjukhus gar det inte att skicka en rontgenremiss digitalt och fa ett rontgensvar digitalt.

Aven utvecklingsforetagets representant tog upp problemet med brister i
kommunikationen mellan system i sjukvarden. Det &r ett problem att ménga av systemen
ar specialdesignade for att skota en specifik uppgift, och inte kan lankas till varandra utan
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svérighet vid implementeringen. Feedback 4 sin sida integrerar information fran
befintliga system och anvédnder detta som ett organisatoriskt minne.

Tillit

En viktig framgéngsfaktor for ett system &r hur vil det har tillagnats av anvindarna ute 1
organisationen. Ett datasystem ska vara enkelt att anvinda, dr det krangligt och besvérligt
blir det problem med tilligningen och ingen kommer att anvénda det. Det maste vara sa
att det som kommer ut fran systemet dr mera vért &dn kringligheten att anvénda det, som
en ldkare uttrycker sig. Om anvéndarna inte tycker att det finns ndgon nytta med systemet
och inte kan ta till sig det leder det till att systemet inte anvénds och dé sjdlvdor det. Detta

ar en av kdrnfragorna 1 CSCW, vilket vi beskrivit tidigare under rubrik 6.4 Kérnfragor for
CSCW omradet.

Ecares representant menar att det dr ytterst viktigt att designkonceptet baseras pa
rontgenlékarnas virderingar, kultur och arbetssitt. Konceptet méste vara forenligt med
det arbetssétt som finns pa rontgen sa att det blir s& anvéndarvéanligt och logiskt som
mojligt for rontgenldkarna. En annan aspekt som ar viktig att tdnka pa ar vilken typ av
verksamhet som systemet ska byggas for. Det kanske inte alltid dr den tekniskt basta
16sningen som &r den bista 1osningen 1 det hir systemet for att det ska upplevas som
anvindbart. Om anvéindbarhet &r ett mil 1 den hér typen av verksamhet dér méanniskor &r
helt ointresserade av teknik och samtidigt véldigt intresserade av sitt arbete ar det viktigt
att det dr forenligt med deras arbetssitt.

Det dr viktigt att anvdndarna av ett system kan kénna tillit till det. En av ldkarna ansag att
dagens sjukvardssystem fungerar sa att om nagonting har gatt fel ska syndabocken hittas
och bestraffas, vilket leder till en underrapportering. En annan ldkare menade att tanken
bakom Feedback éar att kunskapen ska véxa for alla inblandade, det ska inte anvéndas till
att straffa enskilda individer. Det finns en fara att personalen skrims upp av ett sddant hir
system och borjar missbruka informationen som finns och att det viktigaste blir att ange
varandra. Det finns da en risk att Feedback kommer att kdnnas som ett
overvakningssystem dédr ldkarna bara far reda pd nér de gjort fel, likt ett
bestraffningssystem, vilket flera likare papekade. Som en annan ldkare uttryckte det.

”...och systemet tycker jag ska anvindas till att 6ka kunskapen, bygga
upp, inte for att straffa. For sdtter man dt och borjar straffa enskilda
individer... da borjar folk inte rapportera in till systemet. Och da dor det!”

Det dr minst lika viktigt att {4 positiv feedback. Ett forslag, som kommit fram genom
diskussioner alldeles nyligen, &r att ldkarna ska kunna ge varandra en guldstjidrna nér
nagon har gjort en véldigt bra diagnos pa ett svart fall. Den som har det yttersta ansvaret
for att Feedback anvénds pa rétt sétt dr dverldkaren pa rontgenavdelningen. En ldkare
menar att det finns risker med systemet men fordelarna dverviger. Om systemet lanseras
som ett utbildningsinstrument sa har lékare chans att ldra av sina misstag vilket ar véldigt
positivt. Men om systemet lanseras som ett dvervakningssystem, da har du som chef en
mojlighet att se vad din personal gér for och da blir det véldigt negativt, det kan utnyttjas
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pa fel sitt sdrskilt statistikdelen. Lakaren menar att det dr viktigt att dven lyfta fram bra
diagnoser pa svéra fall.

”...sd blir det en guldstjdrna, det var jikligt bra gjort det var inte ldtt att
l0sa det hdr fallet. Det tror jag dr jdtteviktigt for marknadsforingen av
hela systemet.”

En annan ldkare menade att ingen séger ndgot sa lange allting dr bra men s fort ndgot ar
déligt sa far de hora det direkt.

For att inte riskera att Feedback anvinds pa ett felaktigt sétt och fir en negativ stimpel pa
sig, kridvs det mycket sekretess inom systemet. Varje individ maste vara skyddad fran
insyn och ldkarnas tillgéng till information méste pa ndgot sitt begransas, s att det inte
blir alltfor liberalt.

Samarbete genom Feedback

Tanken med systemet &r att stodja samarbete mellan ldkare inom och mellan olika
avdelningar och sjukhus for att sdkra kvalitén. Likarna beréttade att dubbelgranskningen
av minst tva ldkare av rontgenbilden fanns redan innan digitaliseringen. Men, under
ljusskapens tid fanns ingen registrering av kvalitetssdkringen, som erbjuds genom det nya
systemet. Dubbelgranskningen skedde framfor ljusskapen och vid ronderna. Det ér sjélva
dokumentationen som har saknats och det dr hir som Feedback kommer att gora nytta.

Feedback bygger pa att ldkarna verkligen vill samarbeta. For att det sedan dven tekniskt
ska fungera méste det finnas ett lokalt RIS- och PACS-system. Den forsta rontgenlékaren
skriver en diagnos pa en rontgenbild och blir d& priméargranskare. Lat oss séga att han
skriver att det inte dr ndgon skelettskada. Lidkare nummer tvd dubbelgranskar, upptéacker
att det finns en fraktur och skriver in det 1 RIS tillsammans med en av avvikelsekoderna.
Det gar dven att registrera uppfoljningsfall, vilket anvéinds om ldkaren har blivit sérskilt
intresserad av ett fall.

Representanten for eCare fortydligade att Feedback inte &r ett diagnosverktyg utan ett
system for att stodja samarbete. Feedback gar att anvinda med enbart RIS, men da far
lakaren beddomma bilderna manuellt vid sidan om. Sjdlva granskningen och
dubbelgranskningen sker i PACS eller/och péd mycket bra monitorer, Feedback &r inget
diagnosverktyg. Genom det nya systemet ska ldkarna kunna plocka upp informationen pa
vilken PC som helst.

7.2.2 Evaluera och forbattra Feedback

Genom att studera hur rontgenlékarna interagerar med Feedback evalueras, testas och
forbéttras det.

ECares representant papekade att ett system aldrig &r fardigt, det behdver anpassas till de
forandringar som sténdigt sker i en organisation det vill sdga en stindig evaluering. |
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framtiden menar han att utvecklingsforetaget kan téinka sig att bygga ut Feedback med
community funktioner. Att ldkare ska kunna ta del av varandras avvikelser fast de dr dd
avidentifierade, det vill sédga det ska inte gé att se vilken ldkare eller vilken patient det
handlar om. Det ska ddremot ga att se bilder och svar. For ldkare innebér detta att de kan
ta del av ett stort referensmaterial, materialet kan anvéndas for forskning och for
undervisning till exempel.

En ldkare beréttade att ndr Feedback borjar tas 1 bruk kommer uppfoljningsfasen att vara
minst lika vésentlig som utvecklingsarbetet var. Det &r tdnkt att ndgra provar programmet
och att de sedan blir intervjuade for att evaluera systemet. Det gar ocksé att filma
skdrmen, det som syns pa skdrmen och sedan blir anvindaren intervjuad av ndgon pa
eCare. De kommer da att stélla fragor som: ”Nér du tryckte dir vad trodde du skulle
hénda d&?”, "Héande det eller hinde nigot annat?”.

Likarna vi intervjuade var ndjda med hur Feedback ser ut idag, men de har flera tankar
och idéer om hur Feedback kan vidareutvecklas. Flera av ldkarna har 6nskemal om en
béttre kommunikation mellan avdelningar och sjukhus i framtiden for att kunna gora
uppfoljningar pa en patient. Feedback skulle exempelvis kunna byggas vidare med en
funktion déar ldkarna fick en mojlighet att ta reda pd vad som hinder med de patienter de
varit 1 kontakt med. Helt enkelt att koppla ihop Feedback med de olika journalsystem
som anvénds inom sjukvarden. Flera av ldkarna hade en vision om ett framtida Feedback
och menade att det skulle vara intressant att ta del av operationsberéttelser om patienter
som blir skickade till kirurgen for att till exempel ta bort en tumér, fa svar frin patologen
som tar ett vivnadsprov av tumdren eller att koppla systemet vidare via kommunikation
med distriktsldkaren for att hora vad som hidnde med patienten som rontgades. For bade
lakares och patienters bésta i minnet blir varden och omtanken om patienten béattre om det
blir mera ihopkopplade kedjor dér olika ldkare kénner till hela patientens
sjukdomshistoria.

Samarbetet inom den medicinska virlden &r inte alltid det basta berittade en av likarna.
P& vissa stéllen sitter det nagon eldsjél och vill bygga upp ett journalsystem for till
exempel kirurgpatienter, medan det ofta finns andra inom sjukvarden som &r intresserade
av ett sddant system. Det behovs nagon sorts organisation som tar tag i allas olika
onskemal nir ett datasystem ska utvecklas sd att alla berdrda parter kan komma till tals
och fa mgjlighet att diskutera hur ett system ska kunna utvecklas for att fungera mellan
sjukhus och avdelningar.

For att pa samma gang behalla gamla, bra arbetsrutiner och kunna f6ra in nya arbetssatt
kravs det en 6ppen och flexibel syn fran bade personalen och arbetsledningen. Det &r ju
inte sd att alla gamla arbetssitt ar ddliga, men vissa saker kan forbéttras och det &r just dér
som de nya digitala systemen bor fa fotfaste inom sjukvérden.

Det kommer att krivas storre lagringsutrymme 1 framtiden nér fler bilder kan tas,
exempelvis vid datortomografi tas 300 bilder jamfort med forr da 30 bilder var standard.
Detta maste beaktas vid den fortsatta utvecklingen av Feedback, padpekade en ldkare.
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Representanten for eCare ansag att en viktig del i den etnografiska
systemutvecklingsprocessen infinner sig efter implementeringen av systemet.

"Vad héinder sen? ... nu maste vi folja upp detta, nu maste vi utvirdera pd
en massa olika sdtt bade rent systemspecifikt men ocksa: Hur fordndras
verksamheten? Vad hinder med kvalitén?...”

7.2.3 Etnografi och design av Feedback

Forskning genom etnografiska studier, for att forstd den miljo och de behov
anvandargruppen hade, skapade en sann bild av anvdndarnas kontext. Tack vare denna
forskning utvecklades ett system som ska framja samarbete och larande mellan ldkare for
att sidkra kvalitén. S& sméningom skapades prototyper i en iterativ process, som
utvdrderades av anvéndarna.

Upprinnelsen till Feedback édr ett behov fran verksamheten, vilket tidigare forskning
ocksa har visat. Det har inte kommit nagot pabud uppifrén att “nu ska vi inféra nagon
sorts kvalitetssdkringssytem”, utan systemet ar framtaget helt utifran anvéndarnas behov,
det vill sdga med hjilp av etnografisk utvecklingsmetod. Nagra av de intervjuade pekade
pa behovet av att pa ett enkelt sétt samla pd intressanta fall for eget larande och
undervisning. De anser att de da far en béttre dterkoppling pa sitt arbete och det kommer
ocksa att hgja kvaliteten. En lakare beréttade att Feedback kan hjélpa till att
uppmarksamma och analysera eventuella brister 1 verksamheten och fa svar pa fragor sa
som: hur mycket misstag gors det i varden och vilken typ av misstag sker. En redogorelse
kan sedan lamnas till sjukhusledning och politiker for att atgarda det som behover
forbéttras. Han uttryckte det pa foljande sitt:

”Om det dr flera ldkare som gor samma misstag vid en viss typ av
undersokning eller att misstaget begds av en specifik personalkategori, da
kan utbildningsinsatser sdttas in just ddr sd att de kunskapsluckor som
finns i sjukvarden tdpps till. Ndgon sddan 6vergripande analys finns inte
idag vi vet inte hur mycket misstag som begas ddrfor att de inte redovisas
sd tydligt.”

En ldkare pastod att inom en manad efter att de forsta idéerna om ett nytt system foddes,
fanns det ett ndtverk av praktiskt taget alla hogt uppsatta radiologer i Sverige. De
deklarerade att “ett sadant hér system mdste vi ha, det dr precis vad vi behéver”. Sedan
har de varit med och stéttat under hela utvecklingsprocessen och det har varit en fordel
for Feedback. Inom sjukvarden &r det nagonting nytt med ett rikstickande samarbete. Det
har inte funnits ndgon prestige som det annars ofta blir. Sjukvarden utmérker sig annars
for att ha ett extremt revirtinkande i manga sammanhang och olika avdelningar och
sjukhus bevakar girna sina intressen beréttade flera av ldkarna.

Processen borjade med att utvecklingsbolaget hade en idé om ett system och en tanke om
att anvandaren skulle vara involverad. De hade egentligen inte ett fardigt system, utan
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bara tankar om hur det skulle kunna se ut, viktigast var att finna de ritta behovsfrdgorna.
Resultatet fran en etnografisk studie blir i ndgon mening bara en kravspecifikation for
teknikerna som ska bygga funktionalitet, enligt eCares representant. Forst fanns bara en
layout 1 html hur grianssnittet kunde se ut och sedan byggdes de olika funktionerna
bakom. Under det &r som utvecklingen har skett har ett par prototyper tagits fram och
visats for de inblandade, dessa har fétt evaluera prototyperna vilka sedan har forbéttrats 1
en iterativ process. Det grafiska granssnittet ar viktigt ndr ett datasystem utvecklas. En av
lakarna beréttar att de hade mote cirka en gédng 1 ménaden dér systemets grianssnitt
presenterades, vad som hidnde om det trycktes pa en viss knapp, vilken funktion som lag
bakom den och sé vidare. I Feedbacks fall sd utvecklades funktionerna parallellt med hur
granssnittet skulle se ut. Lakarna har haft dsikter om vad det rent konkret skulle sta pa
knapparna, det har varit en hel del diskussioner om det. Det dr viktigt att anvdndarna
kénner igen sig 1 grinssnittet och att det blir sddana ord som de sjédlva anvinder. Detta var
lika viktigt nér statistikdelen 1 systemet skulle utvecklas. Likarna fick delge sina
synpunkter pa hur de ville att presentationen av statistik skulle se ut. En fungerande
prototyp kom ganska sent in i bilden. Lakarnas tankar och idéer fanns redan d4 med och
systemet var pa ritt vag frén borjan. En av ldkarna uttryckte att det “har varit en rolig
process”. Utvecklingsarbetet har gétt omlott hela tiden och det har varit en stindig
kontakt mellan liikare och utvecklare. Aven mellan olika rontgenlikare har idéer bollats
fram och tillbaka. Kontinuerliga m&ten har héllits dir rontgenlékare, d&ven utanfor den
egentliga arbetsgruppen, har fatt stilla frdgor pé systemets prototyper och ge sina forslag
pa forbattringar.

Sjalva utvecklingen av systemet Feedback pagick under ar 2001. Under denna tid har
anvindarna, det vill sdga ldkarna, varit delaktiga i hela utvecklingsprocessen. Liksom i
andra etnografiska systemutvecklingsprocesser sa har utvecklingen av Feedback bidragit
med ett givande och tagande hela tiden genom en 6ppenhet i kommunikationen mellan de
involverade lakarna och utvecklingsforetaget, enligt en lkare. Det som lockade manga
valrenommerade rontgenldkare att vara delaktiga 1 just Feedbacks utveckling var att deras
egen verksamhet var i centrum, beréttade en annan lékare. Det var inte nagot
utomstaende bolag som forsokte sélja in d&nnu ett datasystem som utvecklats utanfor
sjélva sjukvarden.

Representanten menar att utvecklingsprocessen i Feedback har skett enligt en evolutionér
kedja av stidndiga forbattringar. Systemet forbittras och forfinas stindigt vilket 1
praktiken innebér att en ny prototyp skapas och visas for anvindarna. Anvéndarna ger
sedan aterkoppling och dirmed skapas en ny prototyp i en iterativ process. Aven om
utvecklingsprocessen kanske tar lite ldngre tid har anvindaren samtidigt mojligheter att
under resans gang fa gehor for sina idéer.

De intervjuade ldkarna menade att det inte blev ytterligare ett traditionellt system dér det
har skrivits en kravspecifikation utifran anvindarnas sprdk som teknikerna sedan skulle
forsoka tyda med sina tekniska kunskaper. Hér fanns mojligheter att lira sig varandras
sprak och i och med det fa en djupare forstaelse for varandra. Kommunikationen mellan
anvandare och utvecklare har fungerat mycket bra under utvecklingsprocessen med
Feedback.
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Representanten for eCare uttrycker sig pd foljande sitt om den etnografiska
utvecklingsprocessen:

"Vad dr bra? Ett system som dr jdtteslimmat och perfekt, du hdller alla
deadlines och du vet precis vad du gor hela tiden men ingen vill ha det.
Eller en designprocess som dr lite rérig och rorlig och ddr du dndrar dig
och vi testar det hdir nej det var inte bra vi testar ndgot annat och som sen
visar sig vara rdtt.”’

Nagra av likarna menade att nir de mer traditionella datasystemen utvecklades var det
sdllan som anvédndarna blev tillfrigade vad det var for system de ville ha, vad systemet
skulle utféra och vad anvéndarna hoppades skulle bli bittre. Systemutvecklarna gjorde ett
system och s var det bara for anvéindarna att forsoka ldra sig hur de skulle anvénda det
och samma sak géillde for sjukvarden. En av likarna ansag vidare att det dr pa grund av
det hér gamla, rigida forhllningssattet till systemutveckling som det stdr ménga dyra och
oanvinda datasystem runt om pé vara sjukhus. Anvindarna star helt enkel inte 1 fokus
under denna typ av systemutveckling, trots att det pé ett normativt plan dr fér dem som
systemet tas fram.

Likarna sag olika pa sin egen medverkan vid utvecklingen av systemet. Flera av dem
ansag att de hade varit med vid framtagandet av sjdlva koncept pa hur systemet skulle se
ut och vilka funktioner som skulle ingd. Nagra har dven varit med och praktiskt testat och
evaluerat prototyper samt ldmnat kritiska synpunkter pa dessa.

7.3 Summering av etnografi i teori och praktik

For att sammanfatta resultatet och svara pa fragan varfor etnografi anvénds i
systemutvecklingen inom CSCW-omrédet tar vi hjélp av de tre teman som vi funnit
genom artiklar och empiri. Etnografi har fraimst anvénts for att 6ka forforstielse for
centrala fenomen, sdsom kunskap, tillit och samarbete i organisationer. Det har dven
anvints for att utveckla och evaluera prototyper och befintliga system, samt for att
studera anvindare i sin kontext och ddrigenom utveckla nya system.

For att sedan svara pa den andra frdgan hur etnografi anvénds i systemutvecklingen inom
CSCW-omradet sammanfattar vi nedan vért resultat fran savél artiklar som empiri. De
etnografiska studierna har utforts genom att forskarna huvudsakligen dgnat sig at
observationer som varit deltagande eller icke deltagande ute i anvidndarnas verklighet
men dven intervjuer som har haft 6ppna eller semistrukturerade fragor. For att ge
ytterligare tyngd &t resultatet, fran de olika metoderna som anvints, kan en triangulering
av materialet goras, dd svagheten i en metod ofta &r styrkan i en annan och genom att
kombinera olika metoder kan det bista ur materialet tillvaratas. Aven dér etnografiska
metoder anvénts for utveckling av nya system eller forbéttring av befintliga system har
observationer och intervjuer varit vanligast. I de fall dér ett system ska utvecklas for att
ga 1 skarp drift har, forutom sedvanliga observationer och intervjuer av personalen, dven
diskussioner med foretagsledningen skett
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8 Diskussion

Varfor etnografi anvands i systemutvecklingen?

Vi ser stora likheter mellan véra tre teman och Beynon-Davies teori (1997). Enligt
uppsatsens teoretiska ramverket anvdnds etnografi for, om och inom systemutveckling.
Ur kompendierna fran konferenser ar 1998 och 2000 fann vi mdnster och tre
overgripande teman. Tema ett beskriver hur forskare studerar olika fenomen for att fa en
okad forstaelse for en domén. Tema tva tar upp hur befintliga system evalueras och
forbattras med hjélp av etnografi. Tema tre hur ett system utvecklas fran grunden. Med
hjélp av figuren nedan och 1 texten forsoker vi fortydliga likheterna mellan véra tre teman
och Beynon-Davies teori. Beynon-Davies belyser systemutveckling genom perspektiven
for och om, vilka vi tycker dr utom systemutvecklingen, vilket vi forsokt fortydliga
genom en streckad ellips 1 var figur 5, se nedan. Vid dessa tva perspektiv ar inte det
framsta intresset att utveckla ett datasystem, utan att 6ka forforstéelsen for anvéndarnas
situation pé arbetsplatsen och for att studera utvecklingsprocessen. Vi kan hér dra
paralleller till vart tema ett som innebér att den etnografiska studien gors i syfte att 6ka
forforstaelsen for viktiga fenomen i organisationen. Beynon-Davis anvinder dven ett
tredje perspektiv, nimligen inom systemutveckling, se figur 5, vilket innebér att den
etnografiska studien frimst anvinds som ett verktyg vid framtagandet av en
kravspecifikation. Vi ser likheter med vért tema tre vars syfte ér att studera anvéndaren
for att sedan utveckla ett nytt system. Aven vért tema tva ingar inom systemutvecklingen,
men hér handlar det om att vidareutveckla befintliga system.

Systemutveckling
Forskning for dkad Forskning for
forforstaelse om domin produktutveckling

inom

Tema 2 och 3

Figur 5. Etnografins roller i systemutveckling enligt vart resultat kontra Beynon-Davies
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Enligt Beynon-Davies (1997) kan etnografi for systemutveckling anvéndas som en resurs
for systemdesigners. Nar forskare anvénder sig av etnografi for systemutveckling ér
syftet att ge en bredare kunskapsgrund om en domin, for framtida systemutveckling. Det
ar ett av de viktigaste stegen infor utveckling av ett system och for att ett system ska
kunna tilldgnas av anvindarna vid ett senare skede. Vi anser att forskningen ufom
systemutvecklingen dr en nog sa viktig del och den ska inte underskattas i och med att
den &r en vagga for framtidens innovativa system. Ju mer tid som ldggs ner pa att
verkligen fOrsta ett fenomen eller att evaluera hur ett system har tilldgnats ute hos
anvdndarna desto mer bidrar det till en béttre och effektiv slutprodukt som dessutom blir
enklare att implementera ute hos anvindarna.

Aven etnografi om systemutveckling ir utom sjilva produktutvecklingen. Hir studeras
systemutvecklaren och dennes arbetsplats for att pa sé sitt effektivisera
systemutvecklingsprocessen. Detta &r en klart bidragande faktor till framtidens system pa
grund av att sjilva utvecklingsprocessen forfinas och diarigenom forbéttras
arbetssituationen for de som tar fram systemen vilket medfor en smidigare arbetsgang.

Beynon-Davis (1997) skriver att den etnografiska studien inom CSCW ses som speciellt
viktig vid framtagandet av en kravspecifikation. Vi vill dock framhélla att etnografi kan
anvindas till nistan alla faser inom systemutvecklingen: analys, design, konstruktion,
implementering och underhéll. Detta resonemang stods ockséd av Preece et al., (1994)
som menar att anvindaren ska vara med och vidareutveckla och tycka till i de olika
faserna i systemutvecklingen. Denna anvindarmedverkan kan ske pé olika sétt enligt
Preece et al., (1994), till exempel genom enkdter, intervjuer, observationer och
anvéndbarhetstester. Inom forskningen anvinds etnografin genom analysen, i designen
sker en konstruktion av en prototyp. Projektet dr klart nir prototypen eventuellt
utvdrderats av ndgra anvédndare. Skillnaden mellan forskningen och néringslivet dr att ett
foretag inte kan ndja sig med en prototyp utan maste konstruera ett skarpt system, som
ska fungera 1 verkligheten. Det &r alltsd mycket hogre krav pa funktionalitet och stabilitet
jamfort med vad som krivs 1 forskningens prototyper.

Nu ér steget taget frdn att varje individ ska sitta med var sin dator och arbeta, till att som
gruppmedlemmar samarbeta dver datorerna. Det digitala samarbetet kommer att vixa i
framtiden och har redan en stor roll 1 minga foretag dar medarbetarna som samarbetar
sitter pa olika orter eller 1 olika ldnder. ECares Feedbacksystem visar pa behovet av
datorstott samarbete. Genom att ta hjélp av datasystem kan foretag arbeta bade smidigare
och littare, samt bygga upp en kunskapsbank som vi dr sédkra pa kommer att 16na sig 1
langden. Vi tycker att det ar viktigare att system blir lttare att tilldgna sig da det géller
system fOr grupper, dn for individer, pd grund av att om inte hela gruppen anvénder
systemet sa har sjdlva idén om samarbete gétt forlorad. Hér ser vi ett behov av att
anvinda etnografi vid utveckling av dessa system, vilket vi kommer att utveckla i
kommande stycken.

I var empiriska studie fick vi mojlighet att ta del av en etnografisk
systemutvecklingsprocess i efterhand genom intervjuer med anvéndare och utvecklare. Vi
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intervjuade fyra anvindare om deras medverkan i utvecklingen av systemet Feedback och
dessutom fick vi ta del av systemutvecklingsforetaget eCares perspektiv och medverkan i
samma utvecklingsprojekt. Detta sitt att utveckla forfaller vara foredomligt for att uppnd
ett skriddarsytt system. Bakgrunden till projektet ar forskning om rontgenlikares
arbetspraxis och forskning om hur databaserade och pappersbaserade system anvinds.
Forskningen har utspelat sig under ménga ar, huvudsakliga metoder har varit féltstudier
med observationer, 6ppna intervjuer och moten. Vi kan hiarmed konstatera att eCare 1
utvecklingen av Feedback anvint sig av alla tre teman som vi funnit. Forst tema ett som
handlar om att undersdka doménen for att fa en forforstaelse, vilket de gjorde genom att
studera rontgenldkarnas arbetssituation. Sedan anvédndes bide tema tva som handlar om
att evaluera och forbéttra befintliga system och tema tre som handlar om att studera
anvéandare och utveckla nya system, vilket gjordes 1 sjdlva utvecklingsprocessen nér
Feedback vixte fram. Hér foljer en beskrivning hur Feedbacks framvéxt passar in pd
Beynon-Davies (1997) teori.

Forskningen var fran borjan inriktad mot att 6ka kunskapen om doménen helt enligt
Beynon-Davies (1997) teori om etnografi for systemutvecklingen. Ur féltstudierna om
dessa doméner sag forskarna ett behov hos anvindarna av ett system som samlade
information frén andra system och pé sa sitt bidrog till ett fordndrat, forhdjt och forbéttrat
samarbete. De fick insikt om den tysta kunskapen och arbetspraxis pa dessa arbetsplatser.
I eCares fall vixte kunskapen om doménen fram och gav sd smaningom en grund for en
produktutveckling enligt Beynon-Davies (1997) om etnografi inom systemutveckling.
Feedback utvecklades direfter med hjilp av dessa forstudier. Aven prototyper
utvecklades kontinuerligt som extraherade anvindarnas 6nskemél om det framvixande
systemet. Informanterna sag mycket positivt pd det faktum att deras behov hade tagits
upp och skapat detta system for samarbete. De kénde att de fick gehdr for sina idéer. Vad
vi kunde forsta var ldkarna inte intresserade av de tekniska detaljerna 1
systemutvecklingen utan var mer fokuserade pa patienternas vélbefinnande. Vi kan inte
se att eCare anvint sig av etnografi om systemutveckling. Det ér inte konstigt i och med
att eCare dr ett relativt ungt foretag och i dagsldget inte utvecklat s manga system. Enligt
representanten for eCare sa har malet hitintills varit att med hjélp av ett bra system fa
fotfdste pd marknaden.

Beynon-Davis menar att etnografin forsoker finna den tysta eller implicita kunskapen
som maéanniskor besitter, men som de inte vet att de har. Ofta dr inte ménniskorna
medvetna om hur de exakt utfor sina dagliga rutiner, vilket gor denna typ av kunskap mer
svartillginglig. Etnografi, i systemutvecklingen, handlar om att véga ta spranget fran
traditionella vetenskapliga metoder till kaos i letandet efter den tysta kunskapen, som inte
gar att fi fram med en formell arbetsbeskrivning. Aven inom CSCW anviinds etnografi i
syfte att ta reda pa hur det dagliga arbetet ser ut, utifran de blivande anvédndarna sjilva
och vilka forvantningar och krav de stiller pa ett nytt system.

I de fall da en systemutveckling sker inom ett specifikt avgransat omrade, dar anvindarna
inte dr sé intresserade av teknisk funktionalitet dr etnografin lamplig Genom att anvénda
etnografi far systemutvecklingsprocessen information om anvindarnas forvantningar och
krav pé systemet vilket gor det littare for dessa att ta till sig systemet da det ar fardigt.
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Vid utvecklandet av CSCW-system é&r det viktigt att tinka pd att systemet &r en spegling
av anvédndarnas arbetsmiljo, detta for att anvdndarna lattare ska kunna tilldgna sig det nya
datasystemet. Anvéndare maste kdnna att de far ut mer av systemet dn den tid och mdda
de ldgger ner pd att anvidnda det. En av kirnfrdgorna 1 CSCW handlar om tilldgning av ett
nytt system. Den séger att om anvéndarna inte tycker att det finns ndgon nytta med
systemet och inte kan ta det till sig leder det till att systemet inte utnyttjas och dé sjalvdor
det. For att ett system ska fa acceptans ute i anvdndarnas verklighet maste den spegla den
kultur som finns 1 arbetskontexten och det méste dessutom finnas en bra interaktion
mellan systemet och anvindaren. Om utvecklarna misslyckas med dessa tva intentioner
kommer anvédndaren inte att kéinna igen sig och kommer dérfor att fa valdigt svért att
tilligna sig det nya systemet.

Den implicita kunskapen dr den mest vardefulla faktorn vid utvecklingen av
skriddarsydda datasystem. Ju mer implicit kunskap etnograferna lyckas locka fram ur
anvindarna, desto béttre kommer slutresultatet att bli. Det finns alldeles for manga
system idag som inte anvénds till sin fulla kapacitet eller &nnu vérre, inte alls. Vi tycker,
liksom Garbis och Pargman (1997), att en brist pa ett béttre alternativ tvingar ménniskor
att anvinda daliga system och att dessa anvinds endast pa grund av att det inte finns
nagot annat alternativ.

Det finns som sagt minga exempel pd misslyckade systemutvecklingsprojekt. Den
fardiga produkten har inte klarat av att tillfredsstéllande verbrygga gapet mellan tidigare
arbetssitt och nya digitaliserade. Det behdver inte bero pé att det tekniskt &r ndgot fel pa
datasystemet. Det kan lika girna vara sa att systemet inte har fatt ndgot fotfaste i
organisationen pa grund av till exempel arbetssitt och rutiner eller en kultur som inte
staimmer Overens med systemets funktioner. Orlikowski (1992) har beskrivit
svarigheterna vid implementering av Lotus Notes i en organisation. Orsaken till detta var
att de anstdllda i organisationen hade en individualistisk grundinstéllning till sitt arbete
och var darfor inte mogna att dela med sig av sina kunskaper och erfarenheter. Har borde
ledningen kommit in och uppmuntrat till samarbete. I studien av Karsten och Jones
(1998) har ledningen uppméarksammat svrigheterna och dérfor har en lyckad
implementering gt rum.

Vi anser liksom Garbis och Pargman (1997) att det, med tanke pa foregaende stycke, &r
viktigt att anvdandarna far vara med 1 systemutvecklingsprocessen, darfor att de ar
experter pa sina arbetsuppgifter och de enda som implicit och explicit kan férmedla
denna fardighet. Etnografi dr enligt var mening odvertréaffat for att fanga den tysta
kunskapen, arbetspraxis, ge en helhetssyn pa den domén som ska undersokas, som inte
har funnits tidigare inom systemutvecklingen. Vid intervjuer och observationer dr tanken
att hitta personer med den kunskap som dr 6nskvéard. Det dr hiar som etnografens roll
kommer in 1 bilden. Hennes uppgift dr att med hjélp av etnografiska metoder extrahera
anvindarnas 6nskemal och krav pa det nya systemet. Detta samspel mellan anvindare
och utvecklare, genom etnografen, dr vad vi anser vara, etnografi 1 systemutveckling.

En stor skillnad &r, precis som Beynon-Davies tar upp, etnografens syfte, det vill sdga, att
forstd och beskriva den sociala kontexten medan systemutvecklaren har for avsikt att
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skapa en artefakt som kan stodja den. Vi anser dock inte att skillnaden mellan dessa
syften #r sirskilt stor. Aven systemutvecklaren forsta steg maste vara att forst forsta och
beskriva kontexten, skillnaden ligger i att han sedan maste gé ett steg ldngre och utveckla
ett system. Vi haller med Beynon-Davies nér han sédger att detta kan ses som en
mojlighet. Etnografen erbjuder stor kompetens genom att forsta och beskriva
verkligheten, denne kan vara till stor hjdlp 1 det forsta steget for systemutvecklaren. Men,
dven om systemutvecklaren lir sig mer och mer for varje nytt projekt med etnografisk
inrikting, sd behovs det dnda en professionell etnograf for att utvecklingsarbetet ska bli
utfort pa ett bra sitt. Var empiriska studie visar att en etnograf ér en stor tillgang vid
utveckling av skrdddarsydda system. Etnografen har fungerat som en lank mellan
utvecklare och anvédndare, han har bland annat varit en tolk mellan dessa grupper.
Anvindarna har under utvecklingstiden sett sig sjdlva som idésprutor och utvirderare av
prototyper och etnografen har funnits tillgéinglig for bdda sidor 1 utvecklingsarbetet under
hela perioden.

Hur etnografi anvands i systemutvecklingen?

En vanlig etnografisk metod, for att samla in data, ar intervjuer med halv- eller hel6ppna
fragor. Det som skiljer en etnografisk intervju fran andra ar att frdgorna ofta inte &r
fardiga nér intervjun borjar. Etnografen vet pé ett ungefér vilka &mnen som ska ingé, men
inte exakt hur dessa frigor ser ut eller nér de ska stiillas. Oppna fragor, dir den
intervjuade far mojlighet att ’svédva ut” i sitt svar dr vanliga. D4 far den intervjuade fritt
berétta, med egna ord, inom ramen for frdgans &mne. Diskussionen blir mer flexibel och
flyter oftast friare och naturligare. Det ar viktigt att gora en bra intervju, mycket
information kommer dérifrdn. Etnografen och systemutvecklaren kan se vad de
intervjuade egentligen menar av vad de direkt eller indirekt séger vid en bra intervju dér
informanten kinner att hon far prata fritt. D& sldpper det oftast och det &r i sddana
situationer som den bésta informationen kommer. Och ju béttre information som kan
samlas in, desto béttre och mer anvéandbart datasystem blir slutresultatet. Vi har sjdlva
erfarit att ju Oppnare frdgor vi anvénde under intervjuerna desto mer givande och
utforligare var svaren.

En annan vanligt forekommande etnografisk metod &r observation. Dér kan etnografen
antingen bara observera, som en fluga pa viaggen, eller deltaga i den observerade
aktiviteten. Vi anser att denna metod dr odvervinnlig ndr méilet dr att studera hur
arbetspraxis i en organisation bedrivs. Vi tror att det &r mycket svarare att fa fram den
implicita kunskapen genom intervjuer, dérfor att den helt enkelt ar svar att uttrycka.
Kritik mot observation som metod dr att anvéindarna kan kénna sig 6vervakade och dérfor
bli stressade 1 en saddan situation och ddrmed ge etnografen felaktiga data. For att
underldtta for de observerade anser vi att en observation maste fortgd under en langre tid
och att etnografen dven maste informera om syftet med den for att pa sa sitt kunna
extrahera ritt data.

Det faktum att resultatet dr ostrukturerat och beskrivande, till skillnad fran kvantitativa
maétresultat, medfor ocksa att det ibland anses vara mindre vetenskapligt. Vi vill dock
bestdmt motsdga detta. Resultaten fran en etnografisk studie ér kvalitativt och det blir
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mycket information, men det innebér inte att det &r mindre vetenskapligt. Ur
informationen kan mjuka viarden extraheras vilket den kvantitativa metoden ej kan
erbjuda. En metod som uppvéger kritiken att etnografi skulle vara mindre palitlig ar
triangulering, vilket innebér att etnografen anvénder sig av kompletterande metoder 1 sina
studier for att pa detta sétt nd reliabilitet och validitet. Genom att utfora studier av ett och
samma fenomen pa flera olika sitt byggs en mer trovérdig grund att std pa. I de CSCW-
artiklarna vi har 14st noterade vi att en hel del forskare anvénder sig av triangulering. Vi
uppmaiarksammade dessutom att ordet etnografi néstan inte ndmns alls i CSCW-artiklarna.
Diremot forekommer begrepp som filtstudie, triangulering, observationer och intervjuer.
Alla dessa ar forknippade med etnografisk forskningsmetod, déarfor anser vi att det
dndock ar etnografi som de har baserat sina studier pa.

Inom omrédet Informatik &r etnografi en forhallandevis ny utvecklingsmetod, vi tycker
dérfor att det dr av intresse att fundera pé vilka resultat och anstrangningar som en
etnografisk studie medfor. Beynon-Davis (1997) menar att etnografi ofta resulterar 1 stora
maéangder av material, som exempelvis kan utgoras av faltanteckningar och
videoinspelningar. Arbetet med att analysera detta material r en iterativ process dar
etnografen observerar, antecknar, samlar in, analyserar och sedan observerar igen, for att
fa ett monster att framtréda ur materialet. I forstudien till systemet Feedback anvénde
eCare triangulering i en iterativ process, som beskrivs ovan, for att f4 en djupare
forstaelse for rontgenldkarnas arbetssituation. De borjade med att observera ldkarna for
att se hur arbetet bedrevs, vidare genom videoinspelningar och féltanteckningar
analyserades materialet for att sedan fortsitta med ytterligare observationer och vidare 1
en iterativ process.

Svarigheter med etnografi i systemutveckling

Trots att vi anser att etnografi dr en ypperlig metod i systemutveckling s inser vi att den
har sina begransningar. Till exempel nér det inte finns nadgon uttalad grupp av anvéndare
eller d& det inte finns ndgon befintlig organisation med infrastruktur. Har dr det mer
lampligt att anvidnda sig av en metod som inte krdaver anvindarens medverkan. Dessutom
finns andra problem som kan uppkomma da anvédndaren involveras i systemutvecklingen.
Det kan exempelvis vara svért att hitta passande anvédndare och att motivera utvecklare
att vara 1 kontakt med anvéndare, och vice versa, sa de inte upplevs som ett storande
moment och tar tid. Ett annat tillfdlle da det ar direkt oldmpligt med etnografi ar dé olika
system kommunicerar med varandra. Aven nir systemutvecklingen 4r hemligstimplad,
som vid JAS-planets utveckling, dr det inte s& passande att ha med en etnograf som
forsoker ta reda pd den implicita kunskap som de blivande anvidndarna besitter. Etnografi
bygger pa en 6ppenhet och att alla parter vill delge varandra information.

I dagens samhélle ska datasystemen kunna hantera dven ovantade hindelser som inte har
intréffat under observation, och fragan ir enligt Hughes (1994) om hypotetiska scenarion
kan upptéckas med etnografi. Vi undrar om etnografi som utvecklingsmetod &r sa snavt i
sitt sdtt att det inte finns utrymme for egna vidare funderingar kring vad som kan hénda,
forutom vad de direkta observationerna har gett. Detta skulle dock kunna uppvigas av ett
mer kreativt tinkande fran engagerade anvindare och systemutvecklare.
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Kritiker menar att eftersom etnografin gir pa djupet sa blir bredden lidande, det vill sdga
att slutsatserna inte baseras pé sé stort underlag. Kritikerna menar vidare att de
etnografiska resultaten blir mindre pélitliga och darfor inte kan anvindas for att
generalisera. Vi ddremot anser att nir forskaren anvénder ett etnografiskt angreppssitt sa
ar hon intresserad av att skraddarsy ett system for en specifik malgrupp. En etnograf
anlitas nér en grupps beteende och implicita kunskap ska observeras och dé dr det just
den gruppens handlingar som ir av intresse, inte vad gemene man gor eller sdger.

Forslag pa framtida studier

Framtida eller fortsatta studier skulle kunna vara att delta i en pagéende etnografisk
systemutvecklingsprocess. Detta skulle ge ett annorlunda och kanske mer nyanserat
resultat. Ett annat alternativ kan vara att pa plats evaluera systemet. Hur anvindarna
interagerar med systemet.

Vi har valt att belysa de mer mjuka kriterierna som &r nédvéndiga i framtagandet av
CSCW produkter. Ytterligare ett forslag pa framtida studier skulle kunna vara att inrikta
sig mot mer tekniska aspekter inom CSCW, till exempel vilken arkitektur som passar bést
for CSCW system, en distribuerad eller en centraliserad.
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9 Slutsats

De teman vi funnit i resultatet och Beynon-Davies teori har vissa likheter som belyser
och forklarar hur och varfor etnografi anvands 1 systemutvecklingen. D& etnografin
anvénds for att utforska en domén syftar den till att ge kunskap om organisationen som
inte ar specificerad i procedurer och regler. Forskaren vill i detta fall ge en bredare grund
for framtida systemutveckling. For att uppna ett sidkrare resultat anvinder forskare sig i
manga fall av triangulering, det vill sdga, metoder som forstiarker och kompletterar
varandra exempelvis faltstudier, observationer, intervjuer och dven enkéter. Nar etnografi
anvands for att utveckla ett datasystem ger den etnografiska studien direkta anvisningar
till de olika faserna i systemutvecklingen.

Vad vi har sett som viktigast att belysa ér den roll etnografen har som en link mellan
anvandare och systemutvecklare i de fall da en produktutveckling sker. Det framkommer
ocksa 1 CSCW-artiklarna och i var empiriska studie att det dr av yttersta vikt att {4 fram
organisationens icke uttalade kunskap och det &r hir som etnografin har sin styrka.

84



Referenser

10 Referenser

10.1 Artiklar och CSCW konferensartiklar

Ackerman, M.S., Halverson, C. (1998): Considering an Organization’s Memory. In
Proceedings of CSCW ’98. Seattle, WA, USA; ACM Press (pp. 39-48).

Bannon, L., Schmidt, K. (1991): CSCW: Four Charcters in Search for a Context. In
Bowers, J., Benford, S.D. (eds) Studies in Computer Supported Cooperative Work.
North-Holland.

Beynon-Davies, P. (1997): Ethnography and Information Systems Development:
Ethnography of, for and within IS Development. Information and Software Technology
39(1997) (pp-531-540)

Blomberg, J., Giacomi, J., Mosher, A., Swenton-Wall, P. (1993): Ethnographic Field
Methods and Their Relation to Design, In: Schuler, D. & Namioka, A. (eds.)

Participatory Design: Principles & Practices. New Jersey: Lawrence Erlbaum

Bowers, J., Martin, D. (2000): Machinery in the New Factories: Interaction and
Technology in a Bank’s Telephone Call Centre. In Proceedings of CSCW ’00.
Philadelphia, PA, USA; ACM Press (pp 49-59).

Cadiz, J.J., Gupta, A., Grudin, J., (2000): Using Web Annotations for Asynchronous
Collaboration Around Documents. In Proceedings of CSCW ’00. Philadelphia, PA, USA;
ACM Press (pp. 309-319).

Cohen, A., Cash, D., Muller, M. (2000): Designing to Support Adversarial Collaboration.
In Proceedings of CSCW ’00. Philadelphia, PA, USA; ACM Press (pp. 31-41).

Computer Sweden 3/12 2001: IT-vinnare ger dubbelkoll pa rontgen

Crabtree, A., Nichols, D., O'Brien, J., Rouncefield, M., Twidale, M. (2000):
Ethnomethodologically Informed Ethnography and Information System Design, Graduate
School of Library and Information Science, University of Illinois at Urbana-Champaign,
IL, USA

Dourish, P., Button, G. (1998): On “Technomethodology”; Foundational Relationships
between Ethnomethodology and System Design. Human-Computer Interaction, vol.13,
No.4, (pp. 395-432).

Fagrell, H., Forsberg, K., Sanneblad, J. (2000): FieldWise: A Mobile Knowledge
Management Architecture. In Proceedings of CSCW ’00. Philadelphia, PA, USA; ACM
Press (pp.211-221).

85



Referenser

Garbis, C., Pargman, D. (1997): Tar demokratin slut nér datorerna marscherar in i
arbetslivet? Opubl. Manuskript, Institutionen for kommunikationsstudier, Link&pings
universitet

Grinter, R.(1998): Recomposition: Putting It All Back Together Again. In Proceedings of
CSCW ’98. Seattle, WA, USA; ACM Press (pp. 393-402).

Hanseth, O., Lundberg, N. (2001): Designing Work Oriented Infrastructures, CSCW
Vol. 10, No.3-4, (pp.347-372).

He, L., Grudin, J., Gupta, A. (2000). Designing Presentations for On-Demand Viewing.
In Proceedings of CSCW ’00. Philadelphia, PA, USA; ACM Press (pp. 127-135).

Herbsleb, J., Mockus, A., Finholt, T., Grinter, R. (2000): Distance, Dependencies and
Delay in a Global Collaboration. In Proceedings of CSCW ’00. Philadelphia, PA, USA;
ACM Press (pp.319-329).

Hindmarsh, J. Fraser, M. Heath, C. Benford, S. Greenhalgh, C. (1998): Fragmented
Interaction: Establishing Mutual Orientation in Virtual Environments. In Proceedings of
CSCW °98. Seattle, WA, USA; ACM Press (pp. 217-226).

Van House, N.A. Butler, M.H. Schiff, L.R. (1998): Cooperative Knowledge Work and
Practices of Trust: Sharing Environmental Planning Data Sets. In Proceedings of CSCW
'98. Seattle, WA, USA; ACM Press (pp. 335-344).

Hughes. J, King, V. Rodden, T. Andersen, H. (1994): Moving Out from the Control
Room: Ethnography in Systems Design. In Proceedings of CSCW "94. Seattle, WA,
USA; ACM Press (pp. 429-439).

Karsten, H., Jones, M. (1998): The Long and Winding Road: Collaborative IT and
Organisational Change. In Proceedings of CSCW ’98. Seattle, WA, USA; ACM Press
(pp. 29-38).

Kovalainen, M. Robinson, M. Auramiki, E. (1998): Diaries at Work. In Proceedings of
CSCW °98. Seattle, WA, USA; ACM Press (pp. 49-58 ).

Luff, P. Heath, C. (1998): Mobility in Collaboration. In Proceedings of CSCW ’98.
Seattle, WA, USA; ACM Press (pp. 305-314).

Lundberg, N., Bergquist, M. (2000) Capturing Work Practice. Applying Combined
Ethnographical approaches in Field Studies. I: Svensson, L. et al. (eds.) Proceedings of
the IRIS 23. Laboratorium for Interaction Technology, University of
Trollhédttan/Uddevalla.

86



Referenser

Mamykina, L., Wolf, C. (2000). Evolution of Contact Point: A Case Study of a Help
Desk and Its Users. In Proceedings of CSCW ’00. Philadelphia, PA, USA; ACM Press
(pp. 41-49).

McDonald, D.W. Ackerman, M.S. (1998): Just Talk to Me: A Field Study of Expertise
Location . In Proceedings of CSCW ’98. Seattle, WA, USA; ACM Press (pp. 315-324).

Nardi, B., Whittaker, S., Bradner, E. (2000). Interaction and Outeraction: Instant
Messaging in Action. In Proceedings of CSCW ’00. Philadelphia, PA, USA; ACM Press
(pp 79-89).

Neuwirth, C.M. Morris, J.H. Harkness Regli, S. Chandhok, R. Wenger, G.C. (1998):
Envisioning Communication: Task-Tailorable Representations of Communication in
Asynchronous Work. In Proceedings of CSCW ’98. Seattle, WA, USA; ACM Press (pp.
265-274).

Orlikowski, W. (1992): Learning from Notes: Organizational Issues in Groupware
Implementation, CSCW Proceedings "92.

Palen, L., Salzman, M.,Youngs, E. (2000): Going Wireless: Behavior and Practice of
New Mobile Phone Users. In Proceedings of CSCW ’00. Philadelphia, PA, USA; ACM
Press (pp. 201-211).

Prinz, W. Mark, G. Pankoke-Babatz, U. (1998): Designing Groupware for Congruency in
Use. In Proceedings of CSCW ’98. Seattle, WA, USA; ACM Press (pp. 373-382).

Pycock, J. Palfreyman, K. Allanson, J. Button, G. (1998): Representing Fieldwork and
Articulating Requirements through VR . In Proceedings of CSCW °98. Seattle, WA,
USA; ACM Press (pp. 383-392).

Sachs, P. (1995): Transforming Work: Collaboration, Learning and Design,
Communications od ACM, Vol.38, No.9

Suchman, L. (1995): Representations of Work: Making Work Visible, Communications
of the ACM, Vol.38, No.9 (pp.56-64).

Teasley, S., Covi, L., Krishnan, M.S., Olson, J. (2000): How Does Radical Collocation
Help a Team Succeed? In Proceedings of CSCW °00. Philadelphia, PA, USA; ACM Press
(pp. 339-349).

Twidale, M., Marty, P. (2000): Coping with Errors: The Importance of Process Data in
Robust Socio-Technical Systems. In Proceedings of CSCW ’00. Philadelphia, PA, USA;
ACM Press (pp. 269-279).

87



Referenser

Yamauchi, Y., Yokozama M., Shinohara, T., Ishida, T. (2000): Collaboration with Lean
Media: How Open-Source Software Succeeds. In Proceedings of CSCW 00.
Philadelphia, PA, USA; ACM Press (pp. 329-339).

10.2 Bocker

Andersen, E.S. (1994): Systemutveckling —principer, metoder och tekniker,
Studentlitteratur, Lund

Backman, J. (1998): Rapporter och uppsatser, Studentlitteratur, Lund

Barbosa da Silva, A. (1996): Analys av texter i Svensson, P-G., Starrin, B. (red.):
Kvalitativa studier i teori och praktik, Studentlitteratur, Lund

Bjurwill, C. (1995): Fenomenologi, Studentlitteratur, Lund

Brown, D. (1997): An Introduction to Object Oriented Analysis, John Wiley & Sons Inc,
USA

Dahlbom, B., Mathiassen, L. (1999): Computers in Context — The Philosophy and
Practice of Systems Design. Blackwell Publishers Ltd, UK

Easterby-Smith, M., Thorpe, R., Lowe, A. (1999): Management Research —an
introduction, SAGE Publications Ltd, Great Britain

Eklund, S., Fernlund, H. (1999): Programkonstruktion med kvalitet — projekthantering
och ISO 9000. Studentlitteratur, Lund

Flensburg, P, Friis, S. (1999): Mdnskligare datasystem —utveckling, anvindning och
principer, Studenlitteratur, Lund

Hammersley M., Atkinson, P. (1995): Ethnography, Routledge, London, England
Hammersley, M. (1992): What’s wrong with Ethnography?, Routledge, London, England

Heath, C., Luff, P. (2000): Technology in action, Cambridge: Cambridge University
Press

Kullberg, B. (1996): Etnografi i klassrummet, Studentlitteratur, Lund
Ljungberg, F. (1994): CSCW — en allmdn teoretisk referensram, Magisteruppsats

Lundberg, N. (2000): IT in Healthcare-Artefacts, Infrastructures and Medical Practices,
Avhandling, Géteborg

88



Referenser

Magoulas, T., Pessi, K. (1998): Strategisk IT-management, Vasastadens Bokbinderi AB,
Vistra Frolunda

Orr, J. (1996): Talking about machines, ILR Press, Ithaca, NY, USA
Patel, R., Davidson, B. (1994): Forskningsmetodikens grunder, Studentlitteratur, Lund

Preece, J. Rogers, Y., Sharp, H., Benyon, D., Holland, S., Carey, T. (1994): Human
Computer Interaction, Addison-Wesley, USA

Sommerville, 1. (1999): Software Engineering, Addison-Wesley, USA

Starrin, B., Renck, B. (1996): Den kvalitativa intervjun i Svensson, P-G., Starrin, B.
(red.): Kvalitativa studier i teori och praktik, Studentlitteratur, Lund

Svensson, P-G. (1996): Forstdelse, trovdrdighet eller validitet? 1 Svensson, P-G., Starrin,
B. (red.): Kvalitativa studier i teori och praktik, Studentlitteratur, Lund

Suchman, L. (1987): Plans and situated actions; the problem of human-machine
communication, Cambridge: Cambridge University Press

Turban, E., Aronson, J., (1998) Decision Support Systems and Intelligent Systems,
Prentice Hall, USA,

Wallén, G. (1996): Vetenskapsteori och forskningsmetodik, Studentlitteratur, Lund
Odman, P-J. (1988): Tolkning, forstdelse, vetande: Centraltryckeriet AB, Borés

10.3 Lé&nkar fran natet
http://www.viktoria.se/~kerstinf/CSCW2000 notes.htm

89


http://www.viktoria.se/~kerstinf/CSCW2000_notes.htm

Bilaga 1

Intervjufragor till eCare:
1. Vilken ar din roll pa eCare?

2. Finns det ndgon foregdende forskning infor utvecklingen av Feedback och hur
gick den till?

3. Kan du beskriva hur ni anvédnder er av etnografi i er systemutveckling?
4. Kan du beskriva PACS och RIS och hur de fungerar?
5. Hur tycker du att ldkarna var involverade i utvecklingen av Feedback?

6. Ar det svért att bygga system med etnografi dd man inte #r van vid den
strukturen?

7. Passar etnografi in i alla systemutvecklingsfaserna, analys, design, konstruktion,
testning, implementering, underhall?

Intervjufragor till 1dkare:
1. Hur ldnge och var har du jobbat som rontgenldkare?

2. Anvinde ni er av PACS och RIS pa din avdelning?

3. Hur upplevde du nér dessa system introducerades?

4. Vilka andra datorbaserade system har du haft anvindning av?

5. Var du och/eller personalen involverad i utvecklingen av dessa system?
6. Hur upplevde du det nér dessa system introducerades?

7. Hur var du involverad i Feedbacksystemets utveckling?

8. Hade du en egen bild om hur systemet skulle se ut?

9. Har du anvint dig av systemet 1 ditt arbete?

10. Kénner du att du har fatt gehor for dina idéer?

11. Kénner du att du saknar nigot i Feedback?

12. Kénde du att eCares sitt att ta fram Feedback pd var annorlunda jaimfort med
dessa andra system?
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