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De kloof tussen softwareontwikkeling en gebruik

Een leven zonder software kunnen we ons niet meer voorstellen. Sterker nog,
geen bedrijf zou het in 2015 heel lang uithouden zonder software. Boekhouden
zou weer met de hand moeten gebeuren, e-mails werden weer vervangen door
handgeschreven brieven en het CRM-systeem zou plaatsmaken voor de ouder-
wetse Filofax. Probeer zo maar eens concurrerend te blijven.

Efficiént is anders, zeker als je je bedenkt dat dit nog niet heel lang geleden de
dagelijkse werkelijkheid was in het bedrijfsleven. Dat wil overigens nog niet zeg-
gen dat software nu wél efficiént is. De meeste software die nu wordt gebruikt,
stamt nog uit de tijd dat programma’s handmatig door IT op een computer
moesten worden geinstalleerd. Bedrijven sloten meerjarencontracten af met
softwareleveranciers voor pakketten met de meest uitgebreide functionalitei-
ten. Maar misschien waren die pakketten wel uitgebreider dan nodig.




De opkomst van cloud computing heeft de wereld van software net zo snel op
zijn kop gezet als Airbnb de toeristische industrie heeft opgeschud. Software
wordt vaker ‘as-a-Service’ ingezet, waardoor gebruikers eenvoudig online kun-
nen inloggen en de laatste versie tot hun beschikking hebben — zonder dat ze
updates hoeven te installeren.

Tegelijkertijd heeft de populariteit van (mobiele) apps ervoor gezorgd dat veel
bedrijfssoftware niet meer alleen als één grote ‘suite’ wordt aangeboden; steeds
vaker worden specifieke functionaliteiten beschikbaar gesteld aan gerichte
groepen gebruikers.

Al met al zou je verwachten dat bedrijfssoftware de afgelopen jaren een stuk
relevanter is geworden. ledere gebruiker heeft toegang tot de functionaliteiten
die hij of zij nodig heeft, niets meer en niets minder. Bovendien is de software
altijd up-to-date en beschikbaar. Toch blijkt de praktijk vaak weerbarstig.

Om erachter te komen hoe groot de kloof eigenlijk nog is tussen softwareont-
wikkeling en —gebruik, vroegen we onderzoeksbureau NovioData om 250 IT-ver-
antwoordelijken en 300 eindgebruikers van bedrijfssoftware te ondervragen.

Drie onderzoeksvragen stonden centraal:

1. Hoeveel procent van de ontwikkelde functionaliteit wordt daadwekelijk
gebruikt door eindgebruikers?

2. Hoe ervaren eindgebruikers de IT-oplossingen en de daarbij horende
functionaliteiten binnen hun organisatie (missen ze functionaliteiten, of

hebben ze juist de beschikking over overbodige functionaliteiten)?

4. Hoe staan de kosten voor ontwikkeling en beheer in verhouding met de
voordelen die eindgebruikers krijgen?

De resultaten van dit onderzoek komen in de volgende hoofdstukken aan bod.
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Hoeveel procent van de functionaliteiten van de
specialistische softwareoplossingen gebruikt u
daadwerkelijk?




IT overschat het gebruik van software

NovioData legde de eindgebruikers van bedrijfssoftware de volgende vraag voor:

Hoeveel procent van alle functionaliteiten van de specialistische softwareoplos-
singen gebruikt u daadwerkelijk?

De IT-verantwoordelijken kregen een soortgelijke vraag:

Hoeveel procent van de software-functionaliteiten wordt door eindgebruikers
actief gebruikt?

Door de antwoorden op deze vragen naast elkaar te leggen, kunnen we zien hoe
realistisch IT-verantwoordelijken het gebruik van software inschatten.

Hier blijkt een behoorlijke kloof te liggen tussen IT en eindgebruikers:

«  Waar IT-verantwoordelijken verwachten dat het zwaartepunt van het ge-
bruik tussen de 60 en 80% ligt, zitten de meeste gebruikers in de categorie
40 tot 60%.

«  Waar 26% van de IT’ers verwacht dat het gebruik boven de 80% ligt, blijkt
in de praktijk dat slechts 12% van de medewerkers software zo intensief

gebruikt.

« Niet meer dan één op de drie werknemers gebruikt meer dan 60% van alle
functionaliteiten.

« Slechts 2% gebruikt de volledige functionaliteit.
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Software slokt budget én tijd op

Elke CIO zal kunnen beamen dat het ontwikkelen, onderhouden en beheren

van software een fors aandeel heeft op de IT-begroting. Van alle ondervraagden
heeft 22% de software volledig in eigen beheer, het overige deel besteedt op zijn
minst een deel hiervan uit.

Maar hoeveel tijd besteedt de IT-afdeling aan software? Bijna driekwart van de
tijd, blijkt uit het onderzoek.

Ook drukt software flink op het budget van de IT-afdeling.

Van elke euro die de CIO uitgeeft, gaat 79 cent op aan de aanschaf, ontwikkeling,
beheer en het onderhoud van software.

Andere IT-gerelateerde activiteiten (hardware) zijn verantwoordelijk voor de
overige 21 cent.

Aanschaf van
software (licenties)

Softwarebeheer

Ontwikkeling
nieuwe Onderhouden
software bestaande
software

Ontwikkeling bestaande software
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Stelling: Eindgebruikers worden lang niet altijd
betrokken bij het ontwikkeltraject van software

Helemaal mee oneens

Mee oneens

Neutraal

Mee eens

Helemaal mee eens

Ruim 30% van de IT-verantwoordelijken betrekt
eindgebruikers niet bij softwareontwikkeling



Gebruikers worden nauwelijks betrokken

Een methode om gebruikers actief te betrekken bij de ontwikkeling van nieuwe
software is het gebruik van een agile aanpak waarbij softwareontwikkelaars

in teams samenwerken met eindgebruikers. In deze teams kan kort worden
geschakeld, zodat nieuwe functionaliteiten snel en voortdurend kunnen worden
ontwikkeld en geleverd — ook wel de Continuous Delivery-methode genoemd.

Ook hier blijkt de praktijk weerbarstig te zijn. We legden de IT-verantwoordelij-
ken in het onderzoek de volgende stelling voor: Eindgebruikers worden lang niet
altijd betrokken bij het ontwikkeltraject van software.

Uit de antwoorden blijkt in meer dan 30% van de gevallen dat gebruikers niet
betrokken worden bij de ontwikkeling.

Dat is des te opvallender,omdat 80% van alle ondervraagden aangeeft dat
nieuwe softwaretoepassingen wel eerst worden vrijgegeven aan een testgroep.
Eindgebruikers zijn dus pas welkom aan de ontwikkeltafel vanaf de testfase.Van
de [T-verantwoordelijken zegt 64% dat softwareontwikkeling altijd start vanuit
de vraag van eindgebruikers.

Overigens weet de eindgebruiker IT nog wel te vinden als ze op zoek zijn naar
nieuwe functionaliteiten.

Op de vraag ‘Als u binnen deze programma’s een bepaalde functionaliteit mist,
wat doet u dan meestal?’ antwoordt slechts 3% van de eindgebruikers ‘Dan
zoek ik zelf naar een oplossing en installeer ik bijvoorbeeld zelf een aanvullende
applicatie of plug-in’. De overige 97% legt een verzoek neer bij IT voor een oplos-
sing, of zoekt eerst zelf een tool en vraagt IT om hulp bij de implementatie.
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Conclusie

Van alle softwarefunctionaliteiten die eindgebruikers tot hun beschikking
hebben, wordt het merendeel niet gebruikt. Dat is niet heel vreemd: wie door
het menu van financiéle, administratieve of andere bedrijfssoftware heen loopt
komt al gauw verschillende functies tegen die nooit worden ingezet. Wat wel
opvalt, is dat IT het daadwerkelijke gebruik overschat. Dat houdt vanzelfspre-
kend in dat IT een belangrijk deel van de tijd kwijt is met het ontwikkelen, behe-
ren en updaten van functionaliteiten die in de praktijk helemaal niet gebruikt
worden.

Als je je bedenkt dat deze taken zo'n driekwart van de tijd en bijna 8o procent
van het budget van IT opslokken, dan is er nog veel verbetering te halen.

Als ook maar een kwart van overbodige functionaliteiten niet meer zou hoeven
worden beheerd en onderhouden, zou dat een grote besparing betekenen.

Een mogelijke oplossing is het betrekken van eindgebruikers in een vroeg stadi-
um van de softwareontwikkeling, de zogeheten agile aanpak. Een methode om
ervoor te zorgen dat eindgebruikers voortdurend worden bediend in hun wen-

sen en behoeftes, is Continuous Delivery; nieuwe features worden kort-cyclisch
ontwikkeld en geleverd aan de eindgebruiker.

De Continuous Delivery-methode zorgt ervoor dat eindgebruikers niet maanden
hoeven te wachten op nieuwe functionaliteiten; er vinden voortdurend updates
plaats, zonder dat gebruikers daar hinder van ondervinden.

Het werken in agile teams volgens de Continuous Delivery-methode sluit veel
beter aan bij de manier waarop eindgebruikers anno 2015 gewend zijn om
software te gebruiken: geen uitgebreide suite waarvan ze meer dan de helft niet
gebruiken, maar specifieke tools met een intuitieve gebruiksvriendelijkheid en
die ook nog eens snel zijn aan te passen aan hun snel veranderende wensen en
behoeftes.

Kijk voor meer informatie op www.infosupport.com of bel +31 (0) 318 - 55 20 20
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