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Abstract

Systemanvéndares dsikter rorande affdrssystem varierar kraftigt och styrs av dimensioner i form av en
strukturerad dataanalys, en djupgaende anvandarinvolvering och en tydlig grinssnittsdesign
formulerad for att reducera en kognitiv belastning. En langsiktig systemframgéng forutsétter ett
kontinuerligt underhall, frekventa uppgraderingar och en god dokumentation. Trots sddana insatser
misslyckas ett flertal digitala projekt frekvent till f6ljd av ménskliga och organisatoriska aspekter
snarare dn rena tekniska brister. Hos afféirssystemsleverantdren framtréder ett motsvarande monster:
trots branschledande i kundndjdhetsundersdkningar, utvarderar ett fital anvéndare
affarssystemsleverantdren med ligre betyg. Rollinnehavare beskriver dértill brister avseende tid,
insikter och samordning, en problematik som oundvikligen paverkar hur kundbehov tolkas och
omsdtts i en faktisk funktionalitet. Foljaktligen existerar en begrénsad forstéelse rorande exakt varfor
kunder i identiska systemmiljoer bedomer mjukvarans dndamalsenlighet s& fundamentalt olika.
Syftet med foreliggande kandidatuppsats i informatik &r att identifiera och beskriva kritiska
framgangsfaktorer for att uppna hogre kundndjdhetsgrad och dkade kundvérden, i indirekta relationer
mellan i lagre grad ndjda kunder och rollinnehavare hos en affdrssystemsleverantor.

For att besvara det formulerade syftet tillimpades en kvalitativ fallstudie. Datamaterialet samlades
in genom semistrukturerade intervjuer med tre rollinnehavare frén det priméra fallféretaget och fem
produktionschefer fran de sekundéra fallforetagen.

Den empiriska studien askadliggor att ett flertal faktorer ar sérskilt betydelsefulla for att generera
en 0kad kundnojdhet. Analysen fastslér att ett minskligt engagemang Gvertrumfar en teknisk
perfektion, att de indirekta relationerna skapar djupa interna kunskapsglapp, att en kognitiv avlastning
utgdr ett absolut krav for en dndamalsenlig systemanvéndning och att inkommen
missndjesaterkoppling ovillkorligen maste hanteras strukturerat. Genom en modifiering av den
ursprungliga analysmodellen introduceras nya variabler formulerade for att generera 6kade
kundvirden. Avslutningsvis presenterar uppsatsen specifika handlingsinriktade rekommendationer,
innefattande ett strategiskt skifte fran en reaktiv support till en proaktiv radgivning, ett inforande av ett
visuellt instruktionsstdd, ett etablerande av transparanta kontaktvagar och en integrering av
interpersonella mitparametrar i framtida marknadsundersokningar.

Nyckelord: Affarssystem, foretagssystem, systemfunktionalitet, kundvéarde, affarsvirde,
anvandarupplevelse, analysmodell, anviandarcentrerad design, anvéndbarhet, kundngjdhet,
anvandarvinlighet

Keywords: Enterprise Resource Planning System ERP, enterprise systems, ERP functionality,
customer value, business value, user experience UX, conceptual model, user-centred design UCD,
usability, customer satisfaction, system user friendliness
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1. Inledning
1.1 Problembakgrund

Trots att affarssystem utvecklas med tydliga riktlinjer for anvandbarhet och teknisk kvalitet uppstar
aterkommande problem i praktiken, framfor allt kopplade till ménskliga och organisatoriska faktorer
(Fredriksson 2021). For att forsta variationer i hur anvindare upplever affarssystem krivs strukturerad
dataanalys och djupt anvéndarfokus (Interaction Design Foundation 2025a). Systematiska analyser av
omfattande dataméngder behovs for att synliggéra monster och bakomliggande orsaker till dessa
variationer (Interaction Design Foundation 2025a). Inom modern systemutveckling utgér
anvandarstudier en grundldggande del av processen for att forstd anvandares mal och arbetsfloden
(Interaction Design Foundation 2025b).

Malet med designarbetet &r att skapa tillgéngliga, intuitiva och sémldsa upplevelser genom att
eliminera onddiga element som 6kar kognitiv belastning (Think Design 2024). Kognitiv belastning
uppstar nar anvandare behover 1dgga omfattande mental energi pa att tolka information, forsta
granssnittets struktur eller genomfora arbetsmoment, vilket innebér att tydliga och véilorganiserade
granssnitt stirker bade anvéndbarhet och upplevelse av funktionalitet (Think Design 2024).

Forskning med fokus pa tiden efter systeminférande visar att ett affarssystems langsiktiga
framgéng ar starkt beroende av regelbundna uppgraderingar, kontinuerligt underhall och noggrann
teknisk dokumentation for att séikerstélla prestanda och férhindra kompetensforluster (Bradford et al.
2024:15; Rahman et al. 2024:55-56). Aven kontinuerlig systemintegration och testning utgor
avgorande faktorer for att forldnga systemets livscykel och garantera att moduler fungerar somlost
tillsammans (Mahmood et al. 2024:5749; Butarbutar et al. 2023:13-14).

Trots tekniska riktlinjer misslyckas digitala inférandeprojekt ofta pa grund av ménskliga och
organisatoriska faktorer snarare én tekniska (Fredriksson 2021). Denna typ av problem blir sérskilt
tydlig i senare faser som vidareutveckling, dir organisationer ofta prioriterar bevarande av befintliga
funktionaliteter framfor inférande av ny, vilket skapar obalans mellan kunders férvantningar och
utvecklingstakt (Barth & Koch 2019:656-657). Nir stabilitet och riskminimering prioriteras framfor
innovation forstdrks denna obalans ytterligare (Barth & Koch 2019:656-657). Ett skifte behovs fran att
rakna levererade funktioner till att bedoma vilken faktisk nytta funktionaliteten skapar. Systemvérde
uppstar forst nar funktioner anvands i praktiken och bidrar till konkret verksamhetsnytta (Bosch 2018).

Problemen aterkommer dven i praktiken hos affarssystemsleverantdrerns verksamhet. Foretaget
uppvisar branschens hogsta kundndjdhet med ett Net Promoter Score pa 40 (Anonymiserad 2026;
Kéllan &r anonymiserad med examinators godkénnande). Mattet berdknas genom att andelen kritiker i
procent subtraheras frén andelen ambassaddrer i procent, varvid utrdkningen resulterar i ett slutgiltigt
indexvirde mellan minus 100 och plus 100 (Pires et al. 2025:7). Trots en hogre kundndjdhet upplever
specifika kunder en ldgre grad av kundndjdhet och &ndamalsenlighet. Foljaktligen beskriver interna
foretrddare aterkommande svérigheter rorande att leverera i en hogre utstrackning gynnsamma
kundvérden (se Bilagorna 1-5).

Utvecklingschefen (se Bilaga 3) framhaller att systemets priméra syfte &r att stdrka kunders
produktivitet, medan UX-designern (se Bilagorna 1 och 4) samt Ul-designern (se Bilaga 2) beskriver
hur arbetet mot designidealen forsvaras av tidsbrist, fragmenterade informationsfléden mellan team,
krav pa snabba leveranser och begrinsad insamling av anvindarinsikter. Foretagets kvalitetschef, (se
Bilaga 5) betonar dérfor behovet av strukturerad analys pé flera nivaer for att identifiera
bakomliggande orsaker till att externa systemanvéndare ger lagre kundbetyg trots hog andel mycket
ndjda kunder. Affirssystemsleverantorens rollinnehavare och arbetsprocesser avgor i slutdndan hur
kundbehov tolkas och omsitts i faktisk funktionalitet. En markbar problematik i en sadan tolkning
utgors av de indirekta relationerna mellan de valda interna rollinnehavarna och produktionscheferna
hos affarssystemsleverantdrens kunder. Sddana indirekta relationer uppstar eftersom interaktionerna
sker uteslutande via affarssystemsleverantoérens kundinriktade medarbetare, 1 form av ansvariga
sdljare, produktchefer och supportmedarbetare. Eftersom systemanvéindarna arbetar i identiska
systemmiljoer, i kombination med att en direkt kommunikation ddrmed saknas, existerar bristfalliga



kunskaper gillande varfor vissa anvindare inte bedomer affarssystemet som lika hogre grad av
dndamalsenlighet som andra.

Problematiken illustrerar ett generellt och branschdverskridande behov av att forsta hur interna
arbetssitt paverkar kunders nojdhet. Interna arbetssdtt avser strukturer, rutiner och samarbetsformer
som styr hur utvecklingsorganisationer prioriterar, analyserar och omsétter kunders behov i hogre
funktionalitet. Arbetsséitten omfattar agila processer, interna koordinationsfléden, prioriteringslogiker
och sittet som team tolkar och fordelar inkommande arbetsuppgifter.

Mot denna bakgrund har kandidatuppsatsen formulerats utifrén affirssystemsleverantorens
upplevda problem. Studien utgar fran behovet att forsta varfor vissa kunder ger ldgre betyg i
marknadsundersokningar.

1.2 Syfte

Syftet med denna kandidatuppsats i informatik &r att identifiera och beskriva kritiska
framgéngsfaktorer for att uppnd hogre kundndjdhetsgrad och 6kade kundvérden, i indirekta relationer
mellan i lagre grad ndjda kunder och rollinnehavare hos en affdrssystemsleverantor.

Med indirekta relationer menas att analysenhetens aktorer saknar en direkt kommunikation med
varandra. Interaktionerna &r indirekta mellan de valda rollinnehavarna hos affarssystemleverantoren
och produktionscheferna hos affirssystemleverantdrens kunder eftersom interaktionerna sker
uteslutande via affarssystemleverantorens kundinriktade medarbetare i form av ansvariga séljare,
produktchefer och supportmedarbetare. Att undersoka detta urval av indirekta relationer, med fokus pa
kundernas behov, har potentialen att bidra till en 6kad grad av &ndamaélsenlighet i relationerna mellan
affarssystemleverantoren och dess kunder.

1.3 Malgrupper

Den priméra malgruppen for denna kandidatuppsats ér affirssystemsleverantoren, eftersom studien
utgér fran foretagets utvalda rollinnehavare, arbetssétt och kundrelationer. Genom att belysa hur
interna aktorer tolkar och arbetar vidare utifran kundernas behov bidrar uppsatsen med insikter om
varfor vissa kunder upplever en liagre grad av kundvirde i relation till affirssystemets funktionalitet.
Studien ger ddrmed affarssystemsleverantoren ett konkret underlag for att utveckla sina interna
processer och stiarka kundupplevelsen i framtida systemutveckling.

En ytterligare mélgrupp utgors av organisationer och yrkesverksamma som vill forstd hur ett
affarssystems funktionalitet paverkar skapandet av gynnsamma kundvérden, sirskilt i situationer dar
kunder upplever ett lagre virde dn forvantat. Uppsatsen beskriver hur rollinnehavare paverkas av
kundernas behov och vilka faktorer som bidrar till att vissa kunder upplever en lagre grad av virde
kopplat till systemets anvéndning. Studien ar dédrmed relevant for aktorer som arbetar med
affarssystem och som vill fordjupa sin forstaelse for hur kundupplevelsen formas genom interna
processer.

Slutligen riktar sig uppsatsen dven till informatikstudenter med intresse f6r kundngjdhet,
véardeskapande, affdarssystem och interna tolkningar av kundbehov. Studien kan fungera som ett
exempel pa hur kvalitativa metoder kan anvéandas for att analysera relationen mellan
systemfunktionalitet, roller och kundupplevelser.

1.4 Fallforetagen

Det priméra fallforetaget &r Sveriges ledande leverantor av affarssystem for tillverkande foretag
(Anonymiserad 2026). Affarssystemsleverantoren har dessutom stirkt sin position pa marknaden
genom att dterkommande uppméarksammas for sin kvalitet. Foretaget har flera ar i rad utsetts till ett av
Sveriges basta leverantorer av affirssystem vid branschens evenemang Logistik & Affarssystem.
Utmarkelsen delas ut i konkurrens med stora aktérer som Microsoft och SAP, vilket understryker
systemets starka stdllning och den hoga uppskattningen bland anvéndare.

Foretaget utvecklar ett komplett, standardiserat och molnbaserat affarssystem specifikt framtaget
for industrins behov. Afférssystemet utvecklas i nira samarbete med kunderna, vilket bidrar till att det
ar anvandarvanligt, prisvart, och kontinuerligt anpassat efter forandrade krav i tillverkningsindustrin.



All expertis inom kompetensomrédet som utveckling, support, utbildning och konsultverksamhet finns
samlad internt, vilket innebér att kunder far direkt tillgang till dessa kompetenser utan mellanhédnder.

En bidragande faktor till organisationens framgang utgdrs just av att mjukvaruutveckling,
systeminforande och teknisk support hanteras uteslutande i egen regi. Mjukvaran utgor en heltickande
helhetslosning designad for att hantera produktion, lager, inkdp, ekonomi och tidrapportering, vilka ar
samlade i en gemensam infrastruktur. Under en tid praglad av osdkra omvérldsfaktorer bedoms dartill
en nationell datalagring utgdra en i en hogre grad avgoérande fordel. Afférssystemsleverantdren
garanterar att kundforetagens data bevaras uteslutande inom Sveriges granser. En sadan teknisk
sdkerhetsatgérd fungerar som ett fundamentalt motiv till varfor ett vixande antal svenska aktorer
véljer denna systemleverantdrens specifika mjukvara.

Affirssystemsleverantoren arbetar utifran ett praktiskt och flexibelt agilt arbetssétt med fokus pé
samarbete och kontinuerlig forbattring snarare an strikt metodik. Huvudkontoret ar beldget i Sverige,
inom vilket majoriteten av utvecklingsarbetet sker. Globalt har affarssystemsleverantéren éver 500
medarbetare och dess affarssystem anvénds av mer én 6 000 foretag (Anonymiserad 2026). Den
internationella nérvaron bygger pa strategin att utveckling sker i ndra samarbete med kunderna, vilket i
hogre grad sikerstéller att prioriteringar och funktionalitet utgar fran verkliga behov (Anonymiserat
2026).

Affirssystemsleverantoren befinner sig i en tydlig expansionsfas. Omséttningen okar arligen, med
ett uttalat mal om att nd en miljard kronor till 2026. Den finansiella utvecklingen éterspeglas dven i
den érliga vinstdelningen. Ledningen framhaéller att resultatet &r en direkt f6ljd av medarbetarnas
samlade prestationer och hogre engagemang. Affarssystemet bidrar samtidigt till kad lonsamhet hos
kundforetagen, vilket stérker leverantorens position som en finansiellt stabil och l6nsam aktor.

Foretagets marknadsledande position bekriftas av oberoende underskningar. Enligt Publikators
branschrapport fran 2025 har afférssystemsleverantdren branschens hogsta kundndjdhet med ett Net
Promoter Score (NPS) pé 40, vilket &r avsevirt hogre dn konkurrenterna (Anonymiserad 2026).
Affirssystemsleverantdren har den storsta marknadsandelen inom kundsegmentet svensk
tillverkningsindustri, med 46 % av marknaden. Dessa resultat indikerar en stark kundlojalitet och ett
hogt fortroende for fallforetagets system och tjanster. Mot bakgrund av denna generellt hoga
kundnojdhet ar det darfor sarskilt intressant att undersoka varfor vissa kunder upplever en lagre grad
av tillfredsstéllelse och hur dessa upplevelser hanteras internt inom det priméra fallforetaget.

De sekundéra fallforetagen utgors av fem produktionsinriktade aktorer inom tillverkningsindustrin,
bendmnda Kund A till Kund E, vilka samtliga dr kunder till det priméra fallforetaget. De sekundéra
fallforetagen utgors uteslutande av produktionsinriktade aktorer inom tillverkningsindustrin.
Arbetsstyrkan hos de fem externa verksamheterna varierar mellan 20 och 200 anstéllda. Kundernas
existerande relation och erfarenhet av affarssystemet uppvisar en hogre grad av spridning, frdn en mer
an tjugodrig anvindning till en begridnsad anvandningsperiod om nagra ar. Gemensamt for de
sekundéra fallforetagen dr att ingen av organisationerna planerar ett systembyte under de kommande
fem aren. En sédan stabilitet i kundrelationen gor de fem kunderna hogst visentliga for foreliggande
studie.

1.5 Metod

1.5.1 Tillvigagangssitt

Genom en tidigare genomford praktikperiod hos affarssystemsleverantoren etablerades en inledande
kontakt med foretaget. Utifran en sddan kontakt formades beslutet att genomfora en kvalitativ enskild
fallstudie. En fallstudie utgor en &ndamaélsenlig metod nér ett komplext fenomen, i form av interna
processer och kundinteraktioner, ska undersokas pa djupet i en naturlig kontext. I dialog med skilda
rollinnehavare valdes darefter ett [ampligt fokusomrade for studien. For att formulera ett i hdgre grad
mer dndamalsenligt syfte genomfordes totalt fem sonderande samtal med representanter fran skilda
delar av verksamheten, varvid samtalen omfattade UX-designer, Ul-designer, utvecklingschef och
kvalitetschef. Samtalen gav insikter rorande vilka delar av UX-processen som uppfattas som mest
problematiska och hur foretaget arbetar for att forsta och leverera kundvéarden, sérskilt i relation till
kunder som é&r i en ldgre grad nojda. Efter de sonderande samtalen faststélldes studiens syfte.



Eftersom uppsatsens syfte ér att identifiera och beskriva faktorer avseende ett affarssystems
egenskaper som bidrar till 6kade kundvirden, avgransas fallstudien till de indirekta relationerna
mellan rollinnehavare och i lagre grad n6jda kunder. En inkludering av néjda kunder eller dimensioner
utanfor affarssystemets funktionalitet forutsitter en betydligt bredare forskningsdesign och medfor en
risk for att studiens omfattning blir alltfor stor i forhallande till uppsatsens ramar. En sddan
avgransning mojliggor i stillet en fordjupad analys av interna processer och rollinnehavares tolkningar
av kundbehov. En inriktning av ett sddant slag linjerar direkt med det formulerade syftet.

Baserat pa det valda undersokningssyftet genomfordes dérefter en litteraturstudie. Den insamlade
teorin formade, i kombination med insikterna fran de sonderande samtalen, en teoretisk analysmodell.
En sadan analysmodell operationaliserades dérefter till semistrukturerade intervjuguider for att
anvéndas som ett instrument vid insamlingen av den priméra empirin.

For att identifiera de kunder som ar mest relevanta att inkludera i studien erholls tillgang till
affarssystemsleverantdren sammanstéllningar fran genomforda kundundersékningar. Materialet bestod
av kalkylark med kundernas svar pa centrala frdgor kopplade till rekommendationsvilja, utbildningens
kvalitet, systemets funktionalitet och hur vél supporten motsvarar forvéntningarna. Utifran
datamaterialet ssmmanstélldes en lista 6ver foretag som uppvisade genomgaende lagre betyg pa de
angivna omradena, eftersom en s&dan specifik kundgrupp beddoms forma att bidra med séarskilt
relevanta insikter rorande uppfattade brister och behov. Nér urvalet var fardigstéllt kontaktades
foretagen inledningsvis via e-post av utvecklingschefen for att undersoka intresset for att medverka.

Urvalsprocessen kompletterades darefter med muntliga telefonsamtal for att mer utforligt redogora
for studiens syfte och besvara eventuella fragestéllningar, samt med bifogat informationsbrev via e-
post. Telefonsamtalen genomfordes dven for att tydliggdra relevansen av en medverkan, och for att
betona att kundernas perspektiv utgor ett viktigt underlag i affarssystemsleverantoren fortsatta
utvecklingsarbete. De semistrukturerade intervjuerna genomfordes slutligen med de utvalda kunderna
som foretrdds exklusivt av rollinnehavare i form av produktionschef, och med utvalda rollinnehavare
hos affarssystemsleverantdren.

I analyskapitlet analyseras den insamlade empirin utifran den litteraturbaserade analysmodellen for
att identifiera exakt vilka faktorer kopplade till affarssystemets egenskaper som bidrar till kundvarden.
Baserat pa analysen av empiri och litteratur presenteras avslutningsvis slutsatser rérande hur upplevda
kundvirden formas indirekt i interaktionen mellan rollinnehavare och kunder som ér i en lagre grad
nojda.

1.5.2 Fallstudiemetod

Utgangspunkten for studien ar det priméra fallféretagets identifierade problematik, dér en specifik
kundgrupp ger ett ldgre betyg i marknadsundersokningar. En sadan situation skapar ett behov av att
forsta exakt vilka faktorer som paverkar de lamnade omdomena. Problematiken existerar dven i andra
organisationer som stélls infor likartade utmaningar och stravar efter att undersoka de faktorer som
styr kunders uppfattning och ndjdhet. Syftet dr ddrmed formulerat pa ett vis som medfor att resultaten
blir véirdefulla dven for externa aktorer. For att besvara det formulerade syftet tillampas en
fallstudiemetod. En fallstudie utgor en kvalitativ forskningsmetod formad for att analysera ett
komplext fenomen pé djupet inuti en naturlig kontext (ISoraité & Karaciejuté 2026:86). Enligt Patel
och Davidson (2019:76-77) erbjuder en fallstudie ett helhetsperspektiv som mojliggér en insamling av
en rik och méngfacetterad empiri, sirskilt i situationer diar komplexa processer och underliggande
sammanhang ska forstés.

I foreliggande studie undersoks indirekta relationer mellan i en ldgre grad nojda kunder och
rollinnehavare hos affarssystemsleverantdren, med ett fokus inriktat mot de aspekter som bidrar till
kundvérden. Fallstudiemetoden tillimpas eftersom undersdkningen avgrénsas strikt till
affarssystemsleverantdren och en mindre grupp externa systemanvéndare. Metodvalet mojliggor en
djupgéende forstéelse rorande komplexitet, interpersonella relationer och interna processer. En sddan
forstaelse utgor en absolut nodvandighet for att analysera hur rollinnehavare paverkas av och arbetar
vidare utifrdn kunders uttryckta behov. En inkludering av ndjda kunder eller dimensioner utanfor
affirssystemets funktionalitet forutsétter ett avsevért bredare forskningsupplédgg och medfor en risk for
att forsvaga mojligheten till en djupgdende analys av den utvalda kundgruppen. En inriktad
avgransning mojliggor i stillet en hogprecis och syftesndra analys rorande hur interna processer
formar kundens slutgiltiga utvirdering av affarssystemets funktionaliteter.



En central begrénsning med en fallstudiemetod utgérs av generaliserbarheten. Slutsatser frén ett
enskilt fall mo6jliggor inte nddvandigtvis en direkt Gverforing till andra organisationer. Patel och
Davidson (2019:76-77) betonar att strategiskt valda fall kraver forsiktighet vid en generalisering,
eftersom resultaten primért speglar det specifika undersokningssammanhanget. Mélet med metodvalet
ar emellertid inte att uppna en bred generaliserbarhet, utan snarare att skapa en fordjupad forstaelse for
det komplexa problem som studien behandlar. Ett sddant fokus inriktar sig dirmed exakt mot hur
interna aktorers tolkningar och processer paverkar den totala kundnéjdheten avseende ett
affarssystems funktionaliteter.

1.5.3 Litteraturstudie

Teorikapitlet 1 kandidatuppsatsen utgér frén tidigare forskning inom informatik med fokus pa
vardeskapande, affarssystem, upplevd anvéndbarhet samt faktorer som péaverkar olika grader av
kundnojdhet. S6kningar inom omradet resulterade i omfattande material rérande forutsittningar for
hogre kundndjdhet, medan studier som belyser orsaker till upplevd missnéjdhet bland faktiska
anvéindare forekom i mer begrinsad utstrackning.

Svenska sokord: Affarssystem, foretagssystem, systemfunktionalitet, kundvirde, verksamhetsnytta,
anvéndarupplevelse, analysmodell, anvéndarcentrerad design, anvéndbarhet, kundndjdhet
anvéindarvéanlighet.

Engelska sokord: Enterprise Resource Planning System ERP, enterprise systems, ERP functionality,
customer value, business value outcomes, user experience UX, conceptual model, user-centred design
UCD, usability, customer satisfaction, system user friendliness.

Urvalet av litteratur inleddes med en 6versiktlig genomgéng av de mest relevanta traffarna.
Bedomningen av relevans utgick fran Soderlund (1999:5), som framhaller att informationsméngden
inom forskningsfaltet ofta 4r omfattande, vilket forutsitter tydliga avgransningar och ett medvetet
urval. Darefter genomfordes en granskning av studiernas trovardighet. I uppsatsen forekommer bade
dldre och nyare kéllor. Efter kritisk genomgang av materialet bedomdes dldre studier fortfarande vara
aktuella, eftersom innehallet 6verensstimmer med senare forskning. Kombinationen av mer etablerade
och nyare forskningsartiklar bidrar till en bredare och mer nyanserad forstaelse av forskningslédget.

Patel och Davidsson (2019:89) betonar nddvindigheten av kritisk héllning vid bedomning av
datamaterial. Detta innefattar att faststélla var och nir informationen producerats samt vilka
omstindigheter som priaglade framtagandet. En sddan provning har genomforts for att sdkerstélla att
anvanda kallor uppvisar hogre grad av trovardighet och relevans for studiens syfte. Forklaringar av
centrala ord och begrepp aterfinns dartill i den bifogade begreppstabellen (se Bilaga 15). En tabell av
en sddan karaktér tillhandahéller nédvéandiga definitioner och ytterligare fortydliganden géllande
foreliggande studie.

1.5.4 Analysmodell

Analysmodellen (se Figur 3) har utformats utifran en genomgéang av forskningslitteratur som
behandlar virdeskapande i affarssystem, anvéndarupplevelser samt interna organisatoriska processer
som paverkar kunders uppfattningar om systemets funktionaliteter. Modellens utformning grundas i
det formulerade undersokningssyftet och i fallforetagets behov av att forsta hur interna arbetsprocesser
paverkar kundvarden hos anvédndare som uttrycker lagre grad av ndjdhet.

Fredriksson (2014) beskriver en analysmodell genom det som avses som de centrala faktorer eller
forhallanden som forfattaren eller utredaren anser vara de mest centrala for att forsta och, eller,
forklara det valda syftet. Fredriksson gar vidare med att forklara att den valda modellen inte ska vara
alltfor abstrakt, eller alltfor komplicerad och detaljerad, eftersom Gversikten och modellen riskerar att
bli svar att tillimpa och beddma empiriskt. Darfor bor modellen vara utformad pé en vilbalanserad
detaljeringsniva.

Utformningen av analysmodellen har darfor avgrénsats till de faktorer som bedémts mest centrala
for att belysa relationen mellan affarssystemets funktionaliteter, rollinnehavares arbetsprocesser och
kundvirden hos anvidndare med ldgre grad av ndjdhet. Med utgdngspunkt fokuserar analysmodellen
inte pé de affarsnyttor som gynnar interna rollinnehavare, utan pa hur faktorerna i férlangningen bidrar



till 6kade kundvérden. Avgransningarna syftar till att skapa en modell som ér tillrdckligt djup for att
fanga relevanta samband, samtidigt som strukturen forblir analytiskt hanterbar.

Den litteraturbaserade modellen (se Figur 3) har dérefter legat till grund for utformningen av
intervjuguiden (se Bilaga 6), vilka anvéndes for insamling av empiriskt material.

1.5.5 Urval av intervjupersoner

Urvalet av intervjupersoner har genomforts for att skapa en fordjupad forstaelse for hur
affarssystemsleverantdrens rollinnehavare paverkar och tolkar kundvérden. I de inledande samtalen
med foretrddare fran affarssystemsleverantoren framstod en inkludering av personer med skilda typer
av erfarenhet och positioner i organisationen som betydelsefull (se Tabell 1). En kombination av en
lang verksamhetsforankring och nyare perspektiv bedomdes som central for att framgangsrikt belysa
variationer i interna arbetssitt, prioriteringar och tolkningar av kunders behov.

Att tilldimpa indirekta relationer i studien, vilket innebar att analysenhetens aktérer saknar en direkt
kommunikation med varandra, ansdgs som extra vardefullt. Ett uttryckligt val att studera just de
indirekta rollinnehavarna gors eftersom en avskdrmad arbetsstruktur ofrdnkomligen speglar en
overgripande kundsyn inuti foretaget. Nar tekniska beslutsfattare agerar pa ett avstand fran
systemanvéandarna bygger tolkningen av kundbehov frekvent pa interna antaganden, snarare dn pa den
direkta vetskap som exempelvis supportavdelningen besitter. En teoretisk avgrinsning av ett sddant
slag tillampas foljaktligen for att specifikt belysa hur isolerade rollinnehavare, i total avsaknad av en
direkt kundkontakt, tolkar och omsétter externa krav i den faktiska mjukvaran.

Informella samtal med flera anstéllda visade att utvecklingschefen hos affirssystemsleverantoren
besitter omfattande kunskap om systemets dvergripande funktionalitet och interna processer. Under ett
samtal med utvecklingschefen framholls det att foretagets kvalitetschef har en central roll i arbetet
med kundngjdhet och marknadsundersokningar. Samtalet med kvalitetschefen (se Bilaga 5) gav en
grundldggande forstielse for den problematik som uppstér nir vissa anviandare upplever lagre grad av
kundvirde, trots identiska systemmiljéer och hoga genomsnittliga kundbetyg.

Gallande urvalets storlek for att utvérdera ett systems anvéndbarhet lutar sig foreliggande studie
mot Nielsens etablerade modell (Nielsen Norman Group 2000). Nielsen (2000) framhaller att
upptéckten av anviandbarhetsproblem f6ljer en kurva med en minskande avkastning. Nér en andra och
tredje person adderas till studien observeras frekvent samma problematik, vilket medfor att méangden
ny data och nya insikter minskar successivt for varje ny intervjuperson. Ett urval om upp till fem
personer bedoms i stéllet utgdra den mest produktiva balansen for att pé ett &ndamalsenligt vis urskilja
systemets brister (Nielsen Norman Group 2000). En sddan matematisk och teoretisk logik motiverar
varfor studiens urval av i lagre grad ndjda kunder ar avgréansat till ett farre antal individer.

Totalt har atta personliga intervjuer genomforts, varav tre intervjuer dgde rum med rollinnehavare
pa fallforetaget (se tabell 1), och fem intervjuer genomfordes med externa, i ldgre grad ndjda kunder
(se tabell 2). Urvalet av de externa kunderna baserades pa en genomgéang av sammanstéllda
kundundersokningar utforda av en extern aktor. Tillgang till ett sidant datamaterial i form av
kalkylark erhdlls genom fallforetagets kvalitetschef. En urvalsprocess genomfordes dérefter, dér
insamlad kunddata filtrerades for att exakt identifiera de systemanvéndare som rapporterat en lagre
grad av tillfredsstéllelse. En sédan filtrering utgick specifikt fran kundernas svar pa fyra enkétfragor:

Hur vl tycker du att supporten uppfyller er forvintan hos er nuvarande leverantor?

Hur val tycker du att funktionaliteten uppfyller er forvédntan hos ert nuvarande affarssystem?
Hur vil tycker du att utbildningen uppfyller er forvantan hos er nuvarande leverantor?

Hur sannolikt ar det att ni skulle rekommendera ert befintliga afférssystem till ndgon annan?

bl e

Den avslutande fragestéllningen utgor den direkta grunden for lojalitetsmattet Net Promoter Score
(NPS). Genom att systematiskt sortera respondenternas skattningar utifrén den angivna
rekommendationsviljan framtogs en urvalsgrupp uteslutande bestéende av individer som inom NPS-
ramverket klassificeras som kritiker. En saddan teoretisk klassificering forutsitter ett lamnat betyg
mellan noll och sex pa den elvagradiga skalan (Mecredy et al. 2018:4). For att sdkerstélla en i hogsta
grad dndamalsenlig empiriinsamling, foretrdds de utvalda kundforetagen exklusivt av rollinnehavare i



form av produktionschefer. Ett riktande av studien mot just produktionschefer motiveras av att en
sadan befattning utgér den priméra malgruppen for affarssystemets karnfunktionalitet.

Tabell 1: Sammanstéllning av genomforda sonderande samtal.

Roll Motesform Datum Tidsatgng Bilaga
UX-designer Digitalt mote | 2025-12-02 30 minuter 1
Ekonomie doktor
Ul-designer Digitalt mote | 2025-12-08 30 minuter 2
Utvecklingschef Digitalt mote | 2026-01-07 15 minuter 3
UX-designer Fysiskt mote | 2026-01-08 15 minuter 4
Kvalitetschef Digitalt méte | 2026-01-08 45 minuter 5
Tabell 2: Sammanstéllning av genomforda semi-strukturerade intervjuer.
Roll Moétesform Datum Tidsatgng Bilaga
UX-designer Fysiskt mote | 2026-05-06 35 minuter 7
Utvecklingschef Digitalt mote | 2026-05-04 30 minuter 8
Kvalitetschef Digitalt méte | 2026-05-08 30 minuter 9
Kund A Digitalt mote | 2026-04-20 40 minuter 10
Kund B Digitalt mote | 2026-04-28 30 minuter 11
Kund C Digitalt mote | 2026-04-28 30 minuter 12
Kund D Digitalt mote | 2026-04-29 30 minuter 13
Kund E Digitalt mote | 2026-04-29 25 minuter 14

1.5.6 Semistrukturerade intervjuer

Semistrukturerade intervjuer utgar fran en forutbestimd struktur av tematiska omraden som
intervjupersonen behandlar i valfri ordningsfoljd. Denna intervjutyp ger intervjupersonerna stort
utrymme att formulera resonemang och utveckla perspektiv gillande det studerade fenomenet, vilket
ar centralt for att fanga variationer i hur rollinnehavare tolkar och hanterar faktorer som paverkar
kundvérden.

Intervjufragor och tematiska omraden utformades med utgédngspunkt i analysmodellen (se Figur 3).
Varje tema inleddes med en 0ppen fraga for att ge intervjupersonen mdjlighet att beskriva egna
erfarenheter, prioriteringar och uppfattningar om afférssystemets egenskaper och interna
arbetsprocesser. Oppna fragor bidrar till att intervjusituationen far karaktiren av ett samtal, vilket
underléttar insamling av nyanserade beskrivningar av hur roller péverkar kunders upplevelser av
systemets dndamalsenlighet (Patel & Davidson 2019:106).

Goldkuhl (2011:33-34) beskriver hur faststidllda kunskapsbehov behdver omséttas i konkreta och
genomforbara frigor infor datainsamlingen. Steget sikerstéller att 6vergripande kunskapsmal blir
operativa i praktiken. For studiens semistrukturerade intervjuer innebér det att de preciserade
kunskapsbehoven har 6versatts till fragor som ger struktur men samtidigt lamnar utrymme for
foljdfragor och fordjupning.

Goldkuhl (2011:33-34) betonar dessutom att frigeformulering &r en iterativ process dar nya fragor
vaxer fram genom provintervjuer och tidiga samtal. De sonderande samtal som genomfordes i ett
tidigt skede gav viktiga insikter om interna arbetsprocesser, roller och variationer i hur kunders behov
tolkas. Insikter har bidragit till utformningen av intervjufragorna och sékerstéllt att analysmodellen
vilar pa fragor som é&r tydliga, genomforbara och empiriskt forankrade. Patel och Davidson (2019:106)
framhaller att god forberedelse och &mneskunskap hos intervjuaren starker kvaliteten i
datainsamlingen, vilket har varit viagledande i forberedelserna infor intervjuerna.

1.5.7 Studiens tillforlitlighet

Fallstudier erbjuder ett helhetsperspektiv som mojliggér en insamling av en rik och mangfacetterad
empiri. Ett sadant helhetsperspektiv ér sérskilt betydelsefullt ndr komplexa processer och sammanhang
ska fOrstas, eftersom sddana fenomen inte formar fingas genom mer standardiserade metoder.
Fallstudier kombinerar frekvent flera datainsamlingsmetoder, exempelvis intervjuer, observationer och
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enkdter. Ett sadant tillvigagéngssétt skapar en mer nyanserad bild av det studerade fallet (Patel &
Davidson 2019:76-77). En sddan metodologisk flexibilitet utgor en central del i foreliggande studie,
dir sonderande samtal och semistrukturerade intervjuer tillsammans bidrar till att sdkerstélla att
relevanta foreteelser undersoks.

Samtidigt innebar fallstudier vissa begransningar. Generaliserbarheten paverkas av hur fall viljs
och av studiens omfattning. Strategiskt valda fall krdver en forsiktighet vid generalisering, eftersom
resultaten framst speglar det specifika sammanhanget (Patel & Davidson 2019:76-77). Den
djupgéende karaktéren innebér dessutom att forskarens tolkningar ges ett stort utrymme. Ett sddant
tolkningsutrymme stéller hoga krav pé transparens och kritisk reflektion for att motverka risken for
subjektiva snedvridningar.

Validitet avser 1 vilken utstrédckning ett instrument méter det som avses att métas. Innehéllsvaliditet
sakerstills genom att fragor ticker det teoretiska omrade som studien utgar fran, medan en samtidig
validitet innebar att resultaten jamfoérs med andra relevanta kriterier (Patel & Davidson 2019:129-130).
De preciserade kunskapsbehoven har dérefter omsatts i konkreta frdgor enligt riktlinjer for kvalitativa
undersokningar, dér frigeformulering utgdr en iterativ process som utvecklas genom provintervjuer
och tidiga samtal (Goldkuhl 2011:33-34). De inledande sonderande samtalen bidrar ddrmed till att
intervjufragorna blivit empiriskt forankrade och relevanta for studiens syfte.

Reliabilitet avser tillforlitlighet och stabilitet i datainsamlingen. Ett observerat véirde bestar alltid av ett
sant vérde och ett felvirde, med tanke pa att reliabiliteten dkar nér felvirdet minskar (Patel &
Davidson 2019:130-131). I foreliggande studie stirks reliabiliteten genom en inspelning av
intervjuerna och en noggrann transkribering. Samtliga intervjupersoner ges en mojlighet att granska
sina transkriptioner och korrigera eventuella missforstand eller addera en kompletterande information.
Ett sddant forfarande minskar risken for feltolkningar och bidrar till att datamaterialet forblir mer
stabilt och konsekvent.

Studiens validitet och tillforlitlighet stirks ytterligare genom det metodologiska valet att forma
urvalsstorleken i enlighet med etablerade rekommendationer rérande anvéndarutvérderingar. Att
enbart basera en undersdkning pé en enskild individ medfor en vetenskaplig risk, eftersom specifika
och avvikande beteenden riskerar att vilseleda analysen (Nielsen 2000). Genom att i stéllet inkludera
en grupp om cirka fem anviandare skapas goda forutsittningar for att forsta en variation i
anvéindarbeteenden, och for att sdkerstilla vilka upptéckter som utgor generella monster och vilka som
ar unika for individen (Nielsen 2000). Ett sddant urval medfor ddrmed att datainsamlingen inte stannar
vid ytliga problem, utan i en betydligt hdgre grad forméar fanga systemets fundamentala struktur,
informationsarkitektur och matchning mot kundernas faktiska behov.

Aven om ungefir femton anvindare krivs for att identifiera samtliga problem, uppnar
organisationer ett i hogre grad produktivt resultat genom flera smi tester med maximalt fem anvéndare
per tillféille. Redan vid fem anvindartester identifieras cirka 85 procent av problemen (Nielsen 2000).
Ett sddant tillvigagéngssitt resulterar i att studien genererar ett i hogsta grad tillforlitligt och relevant
empiriskt underlag for att besvara forskningssyftet.

1.5.8 Etiska dverviganden inkl. GDPR-hiinsynstaganden

Dataskyddsférordningen, GDPR (The General Data Protection Regulation), tillimpas som lag i
samtliga av EU:s medlemsldnder (IMY 2026). For att uppfylla sddana lagstadgade krav skickades en
blankett rérande personuppgiftshantering in till Karlstads universitet innan foreliggande studie
paborjades.

Samtliga deltagare har tilldelats ett informationsbrev dér studiens syfte och den semistrukturerade
intervjuns upplagg beskrivs. Ett sddant informationsbrev sékerstiller att intervjupersonerna ar fullt
informerade om vad en medverkan innebér. Infor varje intervju har deltagarnas samtycke spelats in i
en ljudfil. Under inspelningen har intervjupersonerna bekréftat ett frivilligt deltagande, godkéant en
ljudinspelning av intervjun och meddelats att materialet uteslutande anvénds for transkribering.
Ljudfilerna har lagrats lokalt pa en 16senordsskyddad dator for att forhindra en obehérig dtkomst och
har dérefter raderats efter en avslutad transkribering.

Efter transkriberingen har deltagarna verifierat via e-post att de semistrukturerade intervjuerna
atergivits korrekt. Allt insamlat material hanteras konfidentiellt och inga namn eller andra
identifierande uppgifter framgér i det slutgiltiga resultatet. Nar uppsatsen ar fardigstilld kommer det
insamlade materialet att forstoras i sin helhet.



Betydelsen av att insamlat material behandlas och forvaras pa ett sétt som forhindrar att obehoriga
ges tillgang till informationen utgor en central forskningsetisk princip (Vetenskapsradet 2002:12).
Genom att deltagarna informerats om inspelningen, i kombination med att ljudfilerna lagrats sdkert
och raderats efter en transkribering, sékerstélls att konfidentialitetskravet uppfylls pa ett
andamalsenligt vis. Slutligen tillgodoses nyttjandekravet genom att deltagarna godkant att
transkriberingarna anviands som ett empiriskt underlag, samt att intervjupersonerna blivit informerade
om att materialet uteslutande nyttjas for foreliggande studie (Vetenskapsradet 2002:14).

I foreliggande studie har generativ Al tillimpats som ett metodologiskt komplement till den egna
kreativiteten. Inledningsvis har det formulerade undersdkningssyftet integrerats i Al-assistenten
Microsoft Copilot 1 avsikt att generera forslag pa relevanta sokord. Dartill har omfattande
forteckningar av artikelrubriker fran skilda s6kmotorer bearbetats genom Microsoft Copilot for att
rangordna publikationernas relevans utifran det valda syftet. Ett sddant tillvigagangssitt skapar goda
forutséttningar for en strukturerad prioritering rérande vilken forskningslitteratur som tillfor ett hdgst
vérde for undersokningen. Vidare har uppsatsens innehéllsforteckning utvéirderats genom samma Al-
verktyg i syfte att identifiera potentiella teoretiska kompletteringar.

Slutligen har generativ Al nyttjats for att erhalla en kontinuerlig spréklig aterkoppling. Genom att
integrera ett specifikt styrdokument i plattformen NotebookLM, innehallande strikta restriktioner
rorande specifika ordval, grammatik och meningsuppbyggnader, etablerades en skriddarsydd
granskningsfunktion. Studiens textutkast har dérefter bearbetats i plattformen i syfte att forfina det
akademiska spraket och séikerstilla en exakt efterlevnad av de uppsatta formkraven. Samtliga Al-
genererade forslag granskas och redigeras noggrant, det slutgiltiga ansvaret for textens innehall,
tolkningar och utformning vilar uteslutande pé forfattaren.



2. Teori och tidigare studier

2.1 Vad ar kundviirden?

2.1.1 Upplevda kundviirden

Kundvérde definieras som det viarde kunden upplever i anvandningen av systemet, format av hur vél
systemets egenskaper och interna arbetssitt moter kundens behov, sérskilt hos kunder som dr mindre
ndjda (Teichert & Shah 2026:1-3). I plattformsbaserade affirsmodeller bygger kidrnan i ett
virdeerbjudande pa att samordna utspridda tjdnsteelement mellan skilda aktorer, snarare én att
producera varor eller utfora en fysisk logistik (Teichert & Shah 2026:3). Upplevda kundvirden formas
dérmed primért av de funktioner som plattformen sjilv kontrollerar, exempelvis tjdnstehastighet,
anvandbarhet, prisvardhet och bekvamlighet.

I denna typ av tjinster formas det upplevda vardet fraimst av de delar som plattformen sjilv
kontrollerar. Det handlar om tjénstehastighet, anvéndbarhet, prisvardhet och bekvimlighet. Funktioner
som appnavigering, betalningssidkerhet, ordersparning och kampanjmekanismer bidrar till att 6ka
tjdnstens upplevda produktivitet och nytta (Teichert och Shah 2026:3). Dessa plattformsstyrda
processer utgor darfor kdrnan 1 hur kunder uppfattar virdet av tjansten.

Till skillnad frén upplevd kvalitet, &r upplevt virde mer direkt kopplat till plattformens operativa
och tekniska férméaga (Teichert och Shah 2026:3). Aven nir kunder upplever brister i varan de
levererats, eller att leveransen av varan, har plattformen mdjlighet att upprétthalla ett positivt virde
genom proaktiv support eller vardehdjande erbjudanden. Detta skapar upplevt vérde i hogre grad
speglar plattformens egen kontroll 6ver kostnadsrelaterade och funktionella attribut.

Ranjan och Read (2016:1-2) bekraftar 4ven pastaendet och visar att upplevt virde dr en central del
av viardesamskapandet och att det bygger pa kundens bedomning av kostnads-nyttoeffektivitet.
Plattformen tillskrivs ofta ansvar for vérdet eftersom den har direkt kontroll 6ver de funktioner som
paverkar kundens upplevelse av produktivitet och anvandbarhet. Upplevd kvalitet diremot uppstar
genom samspelet mellan flera aktorer i tjdnsteekosystemet, vilket bidrar till en hogre grad av diffus
ansvarsfordelning. Trots detta tenderar kunder att tillskriva plattformen ansvar dven for dessa delar,
eftersom den fungerar som tjanstens samordnare.

Plattformens roll som facilitator innebér att den formedlar upplevelser snarare én att producera
sjdlva kiarnprodukten (Ranjan och Read, 2016:1-2). Samordning, anvindbarhet och bekvimlighet
bidrar till upplevt virde, men paverkar inte den inneboende kvaliteten p& produkten. Detta skapar en
begransning i plattformsmodellen, eftersom produktiv tjansteleverans inte formar att kompensera for
lagre produktkvalitet. Ranjan och Read (2016:1-2) visar att &ven om tjénsterelaterade faktorer har
mojlighet att stirka det upplevda virdet, dr det produktkvaliteten som har stdrst paverkan pé
kundnoéjdheten, sérskilt nar kundens forvantningar uppfylls eller Gvertriffas.

Virdehojande attribut som snabb leverans och enkel navigation mojliggor forbattring av
upplevelsen, men ersitter inte betydelsen av produktkvalitet. Aven i tjénster dér virdet skapas genom
flera aktorer dr det den centrala produkten som i slutdndan avgoér kundens néjdhet. Darfor forblir
produktkvalitet den viktigaste drivkraften bakom det 6vergripande upplevda kundvérdet.

2.1.2 Virde vid anvindning

For att belysa hur upplevda kundvarden formas under systemanvandningen presenterar Medberg och
Gronroos (2020:518) ett ramverk for varde vid anvandning ”value-in-use”. Ramverket visar hur sju
empiriska dimensioner struktureras i fyra teoretiska dimensioner, vilka tillsammans avgér om kunden
upplever ett hogre eller l4gre varde 1 interaktionen med systemet. De empiriska dimensionerna bestar
av instéllning, bekvamlighet, flexibilitet, expertis, systemets formaga att leverera en 16sning,
servicehastighet samt monetéra kostnader (Medberg & Gronroos 2020:518).

Dessa sju dimensioner grupperas i fyra dvergripande teoretiska kategorier: upplevelse,
personalisering, relation och uppoffring (Medberg & Gronroos 2020:517-518). Instdllning och
bekvéamlighet bidrar till anvéindarens upplevelse, medan flexibilitet mdjliggor en mer &ndamélsenlig
personalisering utifran individuella behov. Vidare menar forfattarna att expertis, den levererade
16sningen och servicehastigheten tillsammans formar relationen mellan kund och leverantor, medan de
monetdra kostnaderna utgoér kundens faktiska uppoffring (Medberg & Gronroos, 2020:518).
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Samtliga empiriska och teoretiska dimensioner mynnar slutligen ut i om anvéndaren upplever ett
positivt eller negativt virde vid anvindning (Medberg & Gronroos 2020:518). En aterskapad grafisk
variant av ramverket (se Figur 1) synliggdr dirmed visuellt vilka underliggande bestandsdelar som
tillsammans bygger upp ett mer produktivt virde under den direkta anviindningen av ett affarssystem.

Empiriska dimensioner av Teoretiska dimensioner Varianter av upplevda
viirde vid anviindning av virde vid anvindning kundvirden
Instéllning
> Upplevelse
Bekvimlighet
Flexibilitet + Personalisering
Positivt viirde vid
anvéndning
Expertis
Negativt viirde vid
anvéndning
. S.ysten-letso Relation
l6sningstérmaga
Servicehastighet
Monetéra kostnader - Uppofiring

Figur 1: Visualisering av ramverk for upplevda kundvérden
Kalla: Modifiering av Medberg & Gronroos (2020:519)

2.1.3 Samskapande av virde

Samskapande av vérde handlar om hur kundens upplevelse formas genom ett samspel mellan flera
faktorer i tjdnsteleveransen. Teichert och Shah (2026:3) beskriver hur kundnojdhet bestar av tva
centrala dimensioner, en évergripande beddmning av tjdnsten, och en jamforelse mellan forvantad och
faktisk prestation. Den &vergripande ndjdheten speglar kundens helhetsintryck, medan uppfyllelse av
forvantningar avser hur vél tjdnstens resultat motsvarar kundens egna riktmérken. Dessa tva
dimensioner utgor viktiga delar av hur varde samskapas mellan kund och tjansteleverantor.

I plattformsbaserade tjanster skapas vérdet genom flera sammanldnkade komponenter. Den
overgripande ndjdheten formas av produktkvalitet, logistikens tillforlitlighet och plattformens
funktioner, sasom anvindbarhet, betalningsldsningar och prissattning. Teichert och Shah (2026:4)
framhaller att dessa delar tillsammans skapar den helhetsupplevelse som kunden tillskriver
plattformen, vilket innebér att véirdet uppstér i samspelet mellan flera aktorer.

Uppfyllelse av forvantningar utgér en annan del av vardesamskapandet och ar mer inriktad pa
specifika, ofta kostnadsrelaterade, attribut. Hir beddmer kunden om pris, leveranstid och noggrannhet
motsvarar de forvintningar som fanns fore konsumtionen. Teichert och Shah (2026:4) betonar att
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denna dimension &r mer kognitiv och fungerar som ett jamforelsematt snarare &n en
helhetsbedomning.

Aven om forvintningar r viktiga som utgangspunkt, ir det den faktiska upplevelsen av kvalitet
och virde som i slutindan formar kundens totala ndjdhet. En tjénst besitter formagan att avvika fran
vissa forvantningar men dnda skapa hogre noéjdhet om den upplevda kvaliteten och det levererade
vardet ar tillrackligt starka (Teichert och Shah 2026:4). Detta innebar att vardesamskapandet sker bade
genom kundens kognitiva jamforelser och genom den emotionella helhetsupplevelsen av tjdnsten.

Ranjan och Read (2016:1-2) visar att virdesamskapande ir ett brett begrepp som omfattar kundens
aktiva deltagande i vardeprocessen. Genom en omfattande litteraturdversikt identifierar de tva centrala
dimensioner av samskapande, vilka dr kundens deltagande i vardeskapande aktiviteter, och varde
kunden upplever vid anvéndning. Dessa tvé dimensioner &r teoretiskt nddvéndiga for att forsté hur
varde skapas i interaktionen mellan kund och foretag.

Forskning har fokuserat i hdgre grad pa endast en av dessa dimensioner, vilket har lett till
motstridiga resultat (Ranjan och Read 2016:1-2). Genom att integrera bada utvecklar de en
sammanhéllen modell for vardesamskapande och ett empiriskt métinstrument som béttre fingar
begreppets teoretiska grund. Deras arbete tydliggdr att varde skapas genom bade kundens deltagande
och den upplevda nyttan i anvéndningssituationen, vilket bidrar till samskapande till en central
komponent i forstaelsen av kundndjdhet.

2.1.4 Affarsvirden i relation till kundvirden

Begreppet affirsvirden utgor en integrerad forldngning av ett samskapat kundvérde, dar ett analytiskt
fokus skiftar fran den enskilda anvéndarens nytta till den dvergripande strategiska vinning som
tillfaller den levererande organisationen. Ett framgéngsrikt skapande av affarsvarden forutsatter en
utpraglad organisatorisk formaga att identifiera och omhénderta ett tidigare outnyttjat varde. Enligt
Hansson et al. (2026:2) styrs ett sddant tillvaratagande starkt av rollinnehavares vérdeintentioner, med
innebdrden huruvida beslutsfattare kan virdera och integrera outnyttjade resurser inuti en existerande
affarsmodell. En proaktiv virdeintegration fungerar dirmed som en grundldggande part for att
omvandla externa nétverksnyttor till en direkt ekonomisk Iénsamhet for verksamheten (Hansson et al.
2026:5).

I en digital systemmiljo priglas relationen av ett djupt dmsesidigt beroende mellan virdet skapat
for anvdndaren och affarsvirdet genererat for leverantoren. En mjukvara agerar som ett komplext och
dynamiskt ekosystem dér ett kontinuerligt resursutbyte driver tillvixt (Xing et al. 2026:2). Trots att
systemanvéndaren fungerar som den priméra mottagaren av funktionalitetens direkta nytta, erhaller
den levererande organisationen ett avgorande indirekt affarsvarde. Xing et al. (2026:2) fastslar att ett
sadant indirekt virde tar form genom en uppbyggnad av anvandardata, starkare nétverkseffekter och
utokade kommersialiseringsmajligheter. Foljaktligen uppstar ett genuint affarsvéarde nér leverantoren
framgangsrikt orkestrerar den digitala miljon och fangar upp synergier formade i interaktionen mellan
mjukvarans tekniska kapacitet och kundens faktiska verksamhetsbehov.

2.2 Kundnéjdhet i affirssystemkontext

2.2.1 Kundndjdhet som métt

Kundngjdhet utgor ett centralt matt for att forsta hur vl digitala system, sdsom afférssystem,
motsvarar anvandarnas behov och forvantningar. En korrekt identifiering av kundbehov dr avgérande
eftersom kundnojdhet paverkas av hur vil systemet stodjer anvdndarnas arbetsprocesser och hur
produktivt samt &ndamalsenligt varde levereras (Lin et al. 2026:1). Traditionella metoder for att méta
kundnojdhet, exempelvis intervjuer och enkéter, ir ofta tidskrdvande och fangar inte alltid de snabbt
foranderliga krav som uppstar i digitala miljoer. Darfor har anvandargenererat innehéll, som
kundomdoémen, supportirenden och forumdiskussioner, blivit en viktig kélla for beddmning i realtid
(Lin et al. 2026:1).

Kundngjdhet som maétt paverkas ocksa av att olika anvéndargrupper mojliggor skilda forvéntningar
och erfarenheter. Lin et al. (2026:22-23) visar att feedback fran bade priméra och sekundira anvéndare
ofta blandas i digitala kanaler, vilket innebér en kraftiga variation mellan segment géllande kundernas
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ndjdhet. Att inte ta hdnsyn till denna heterogenitet riskerar att leda till felaktiga slutsatser om vad som
driver ndjdhet. Genom att analysera anviandargenererat innehall med mer avancerade metoder
mojliggors foretag en tydligare grad av att urskilja vilka faktorer som paverkar ndjdheten i olika
anvandargrupper.

Lin et al. (2026:22-23) presenterar ett ramverk som mdjliggér en mer precis identifiering av
kundnojdhet genom att fanga nyanserade behov och upplevelser. Detta skapar mojlighet att bedoma
hur vil systemets funktioner motsvarar anvandarnas forvantningar och att identifiera vilka attribut som
skapar nojdhet eller missndje. Studien visar dven att negativa omdomen inte alltid speglar brister 1
systemet, utan ibland beror pa att anvindaren inte tillhér den avsedda mélgruppen. Att synliggora detta
foreligger mojlighet att hjédlpa foretag att tolka kundndjdhetsmatt mer korrekt och minska risken for
felaktiga tolkningar.

Responstid ar dessutom en central faktor for hur ndjda kunder upplever digitala tjanster.

Zhang et al. (2026:1-2) visar att svarstider i olika delar av tjansteprocessen paverkar hur ndjda
anvéndare blir. [ affarssystem dr snabb och korrekt support ofta avgérande for att anvéndare ska kunna
utfora sina arbetsuppgifter, och langa svarstider &r kapabla till att leda till frustration och minskat
fortroende. Kundngjdhet som métt paverkas darfor av bade responsivitet, kommunikationskvalitet och
hur vél forvantningar hanteras.

Teichert och Shah (2026:3-4) visar att kundndjdhet i1 digitala plattformstjdnster formas av flera
sammanlidnkade komponenter. Genom att analysera anvandargenererat innehall med hjélp av stora
sprakmodeller identifierar de centrala drivkrafter bakom kundnéjdhet, sdsom forvantningar, upplevd
kvalitet, upplevt virde, klagomal och lojalitet. Resultaten visar att upplevd kvalitet dr den starkaste
faktorn bakom kundnéjdhet, medan upplevt varde spelar en mer stodjande roll. Detta medfor att
anviandare bedomer systemet utifran helhetsupplevelsen, funktionalitet, stabilitet och anvandbarhet,
snarare dn enskilda funktioner.

2.2.2 Kundlojalitet som matt

Net Promoter Score, fortsatt bendmnt som NPS, utgor ett globalt spritt lojalitetsmatt baserat pa
sannolikheten for rekommendation. Utvecklingen av méttet motiverades av en uppfattning rérande att
etablerade métmetoder for kundndjdhet och kundbehallning saknade forklaringskraft i relation till
intaktstillvaxt (Mecredy et al. 2018:3-4). Utvérderingen bygger pa en elvagradig skala fran noll till tio.
I en sédan skattning klassificeras hoga betyg, nio till tio, som ambassadorer. Mellanhdga betyg, sju till
atta, kategoriseras som passivt ndjda, medan ldgre betyg, noll till sex, definieras som kritiker (Mecredy
et al. 2018:4). Berdkningen genomfors darefter genom att andelen kritiker i procent subtraheras fran
andelen ambassadorer i procent (Mecredy et al. 2018:4). En sddan matematisk utrdkning resulterar i ett
slutgiltigt indexvérde mellan minus 100 och plus 100 (Pires et al. 2025:7). Ett positivt indexvérde dver
noll indikerar en dvervikt av ambassadorer och anses darmed utgdra ett hogt och efterstravansvart
resultat, medan ett negativt varde under noll speglar en dominans av kritiker och foljaktligen betraktas
som ett lagre utfall (Pires et al. 2025:7; Mecredy et al. 2018:4).

Forskningen visar att NPS uppvisar en oklar stéllning som tillvaxtindikator. Resultaten varierar
betraffande om mattet forklarar tidigare, samtidiga eller framtida tillvaxtnivaer, och huruvida
utvarderingen presterar battre dn alternativa matmetoder sdsom kundndjdhet. Ytterligare studier kravs
for att klarldgga hur mattet fungerar i skilda sammanhang och hur resultatet forhaller sig till andra
forklaringsmodeller for lojalitet, exempelvis kundndjdhet och mun-till-mun-marknadsforing (Mecredy
etal. 2018:9).

Trots sddana osédkerheter framkommer att NPS besitter en viss forklaringskraft i relation till
intiktstillvixt. Ambassadorer genomfor i genomsnitt fler kop &n andra kundgrupper. Ett sddant utfall
indikerar att ambassadorer som individer tenderar att utgora ett mer vardefullt kundsegment (Mecredy
et al. 2018:9). Samtidigt framgar att de lojalitetsklasser som integreras i NPS endast i en begrénsad
utstrackning forklarar den intdktstillvéxt som sker bland befintliga kunder. I stéllet fangar NPS i en
hogre grad foretagets formaga att attrahera nya kunder genom en positiv mun-till-mun-
marknadsforing, snarare an att forutsdga 6kade inkop fran redan etablerade kundrelationer. En sadan
slutsats indikerar dirmed att NPS framst speglar nykundsanskaffning snarare &dn en utveckling av
befintliga kunders kopbeteenden (Mecredy et al. 2018:9).
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2.2.3 Digitala funktioners piverkan pa kundndjdhet

Inférandet av digitala innovationer paverkar i en hogre grad kundndjdheten i digitala system och
internationella plattformar. Wang (2024:9) visar att en integrering av digitala verktyg, exempelvis
intuitiva bestéllningsprocesser och sikra datahanteringssystem, forbéttrar kundndjdheten avseende
systemets tillforlitlighet och trygghet. Wang (2024:9) betonar emellertid att vissa specifika digitala
funktioner medfor negativa konsekvenser for kundupplevelsen. Ett tydligt exempel ar inférandet av
dialogsustem for kundsupport, vilket resulterar i en lagre upplevd empati och en minskad
responsivitet, eftersom kunderna uppfattar en bristande vilja fran personalen att erbjuda professionell
hjélp vid problem. Dessa resultat indikerar betydelsen av att noga utvérdera hur nya funktioner
fordndrar faktisk kundnojdhet fore ett bredare systeminforande.

Kundngjdheten i digitala system formas vidare av hur vél systemets funktionaliteter stodjer
anvéndarnas dagliga arbetsprocesser och ddrmed levererar ett produktivt virde. Lin et al. (2026:22-23)
redogor for att skilda anvéndargrupper besitter olika forvéntningar, vilket innebér att en djupare
forstaelse for varje malgrupps specifika behov krévs for att undvika missndje bland anvéndarna.
Vidare framhaéller Lin et al. (2026:23) att negativ aterkoppling inte nédvéandigtvis indikerar faktiska
systembrister, utan stundtals beror pa att produkten anvinds av personer utanfor primért avsedd
malgrupp. Responstid utgdr en annan kritisk faktor for hur ett digitalt system uppfattas. Zhang et al.
(2026:1-2) konstaterar att snabb och korrekt support dr helt avgérande for att anviandarna ska lyckas
utfora sina arbetsuppgifter pa ett &andaméalsenligt vis. Fordrdjda svarstider skapar i stéllet frustration
och ett ldgre fortroende for systemets leveransformaga.

Den 6vergripande bedomningen av ett digitalt system bygger till stor del pa plattformens stabilitet,
anvandbarhet och totala helhetsupplevelse, snarare &n pa enskilda funktioner. Teichert och Shah
(2026:3-4) argumenterar for att plattformens upplevda kvalitet fungerar som primér drivkraft bakom
hogre kundndjdhet. Dessutom paverkas langsiktig affarsutveckling av kundernas totala ndjdhet och
deras bendgenhet att reckommendera systemet vidare till andra aktdrer. Mecredy et al. (2018: 8-9)
belyser betydelsen av en positiv rekommendation, men fastslar samtidigt att intdktsokningar fran
befintliga kunder oftast kommer frdn en generell anvindningsdkning 6ver en bredare kundbas snarare
dn fran enskilda lojala individer. Sammantaget understryker de ndmnda studierna betydelsen av att
utveckla d&ndamalsenliga och intuitiva system som tillgodoser en storre anvéndarnas behov, i stillet for
att enbart rikta in sig pd smalare anvindarsegment.

2.3 Vidareutveckling efter affirssystemets inforande

2.3.1 Utmaningar efter systeminforande

Inférandet av afférssystem har ldnge varit ett centralt forskningsomrade inom informationssystem
eftersom systemen utgor en kritisk infrastruktur som samlar och styr organisationens resurser och
transaktioner genom en gemensam plattform (Osnes et.al. 2018:542). Inférandet av affarssystem &r en
komplex process som innebér bade tekniska utmaningar sésom konfiguration, anpassning och
datakonvertering, och organisatoriska forandringar i arbetsrutiner, roller och processer, vilket ofta
kraver omfattande utbildningsinsatser (Osnes et.al. 2018:542).

Trots omfattande forskning om afférssystems inforandeprocesser konstaterar Osnes et.al.
(2018:542) att studier om tiden efter inférandet, sé kallad ’post-implementation” &r relativt
begransade, sarskilt i multinationella miljoer. Osnes et.al. fastslar att det saknas kunskap om hur
organisationer snabbare mojliggor en stabilisering av verksamheten efter driftséattning, och vilka
kritiska framgangsfaktorer som &r avgérande i denna fas.

Stachr et al. (2012:433) belyser att ett mer &ndamalsenligt anpassande av mjukvaran gentemot
verksamhetens specifika affarsprocesser utgor en grundlaggande forutsittning for att lyckas realisera
faktiska affarsnyttor efter ett systeminforande. I ett likartat resonemang fastslar Hamedani et al.
(2026:1-2) att en bristande 6verensstimmelse mellan en mjukvaras standardiserade strukturer och en
organisations arbetsfloden resulterar i ett funktionsgap. For att dverbrygga klyftor av en sddan karaktér
krévs en hogre grad av affdrssystemsanpassning, varigenom framtida systemkonflikter forhindras och
ett i en hogre grad produktivt arbetsflode sékerstills.
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2.3.2 Uppgraderingar och underhall

Orealistiska forvéntningar, bristande stod och otillrédcklig utbildning bidrar till motstand och légre
systemacceptans. Osnes et al. framhaller att affarssystemens komplexitet forutsitter kontinuerlig
utbildning och st6d, och att brister inom dessa omraden ofta leder till att organisationer inte realiserar
forvantade nyttor (Osnes et al. 2018:545).

Law et al. (2010:299) betonar att underhall och support utgér en central del av affarssystemets
livscykel och att dessa aktiviteter skiljer sig markant fran traditionellt underhall av egenutvecklade
system. Underhall av interna system hanteras vanligtvis av en intern funktion som ansvarar for
rutinméssiga korrigeringar och enklare anpassningar, medan mer avancerade fordndringar ibland
kraver extern expertis. Kontroll 6ver systemets utveckling ligger 1 huvudsak hos organisationen sjélv.

Affarssystemspaket innebdr ddremot en annan struktur for underhall. Underhéllsaktiviteter
paverkas av leverantorens tekniska stod, distribution av korrigeringsuppdateringar och lansering av
nya versioner. Underhéll omfattar bdde interna aktiviteter, sésom anpassningar, korrigeringar och
anvindarstdd, och leverantdrsdrivna aktiviteter, exempelvis funktionella uppgraderingar,
korrigeringsuppdateringar och tekniska uppgraderingar. Underhallsprocessen formas ddrmed av en
kombination av interna resurser och leverantorens produktplaner (Law et al. 2010:299).

Flera kritiska framgangsfaktorer blir sarskilt betydelsefulla efter inférandet. Produktiv support och
l6pande underhall, tydlig systemkonfiguration, genomtiankt informationsarkitektur och en valplanerad
strategi for inforandet framhélls som centrala for langsiktig systemfunktionalitet (Osnes et al.
2018:545). Val av strategi behover anpassas till organisationens internationella struktur. Andra viktiga
faktorer ar anvandarmedverkan, tillgang till expertis inom affarssystem, god kommunikation och
koordinering mellan enheter samt utveckling av en langsiktig strategi for underhall och forbattring
(Osnes et al. 2018:545).

En framgéngsrik “post-inférandehantering” i multinationella foretag forutsitter dven ett medvetet
arbete med att hantera konflikter, balansera maktrelationer och integrera lokal variation i globala
systemldsningar. Dessa aspekter lyfts fram som avgoérande for att organisationer ska realisera
forvintade nyttor bade lokalt och globalt (Osnes et al. 2018:547).

2.3.3 Livscykelhantering

Livscykeln for affarssystem beskrivs genom flera etablerade modeller som belyser olika dimensioner
av inforande och anvindning. Amado och Belfo (2020:581) presenterar en sekventiell struktur
bestaende av beslut, urval, planering, inférande och anvandning. Fokus ligger pa projektets logiska
progression fran initiala val till praktisk anvidndning i verksamheten. Modellen betonar tydliga steg dér
varje fas utgor ett avgransat moment i inférandeprocessen.

Law et al (2010:298) presenterar en annan modell som utgar fran faserna anpassning, acceptans,
rutinmdssig anvindning och fordjupad systeminfusion. Fokus riktas mot hur affarssystemet tas i bruk,
stabiliseras och vidareutvecklas. Rutinmdssig anvindning beskriver integrering i dagliga arbetsrutiner,
medan fordjupad systeminfusion behandlar korrigeringar, forbattringar och vidareutveckling av
systemet. Perspektivet framhdver mognadsprocesser, organisatoriska anpassningar och langsiktigt
underhall.

Skillnaderna mellan modellerna aterfinns framst i det analytiska fokuset. Amado och Belfo
presenterar en linjar projektmodell dér varje fas representerar ett konkret steg fran initiala beslut till
anvindning. Law et al. (2010:298) riktar uppmérksamheten mot organisatoriska beteenden, mognad
och vidareutveckling efter inférandet. Trots olikheter i begrepp och struktur behandlas samma
overgripande livscykel, men med olika betoningar. Amado och Belfo synliggor projektets formella
kedja, medan Law et al. (2010:298) lyfter fram dynamiken i anvéndning, stabilisering och
vidareutveckling over tid. Modellerna kompletterar varandra i hogre grad genom att belysa bade
projektets strukturella faser och de langsiktiga processer som praglar affarssystemets fortsatta
utveckling i organisationer.
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2.4 Anvandarupplevelse (UX)

2.4.1 Kognitiv belastning

Teorin om kognitiv belastning utgér fran hur mdnniskans arbetsminne lagrar och bearbetar information
och anvinds for att analysera hur ldrmiljéer bor utformas for att stodja problemldsning och
sjalvreglerat larande (Ludwig et al. 2026:3). Arbetsminnet har en begriansad kapacitet och formar
endast hantera ett begrénsat antal informationsenheter samtidigt. Nar flera informationsdelar ar starkt
beroende av varandra uppstér hogre elementinteraktivitet, vilket dkar den kognitiva belastningen.

For att hantera denna begransning organiseras information i scheman som kopplar ny kunskap till
tidigare erfarenheter. Teorin om kognitiv belastning beskriver traditionellt tre typer av kognitiv
belastning: inneboende, extern och liarandeframjande belastning, &ven om senare forskning framst
skiljer mellan inneboende och extern belastning (Ludwig et al. 2026:3). Den larandeframjande
belastningen avser den medvetna anstrangning som ldggs pa att utveckla och automatisera scheman,
vilket mojliggér mer effektiv informationsbearbetning. Texten framhéller att denna typ av belastning
Onskas stirkas genom mental forberedelse och upprepad, avsiktlig dvning, vilket bidrar till att hantera
komplexa uppgifter mer produktivt.

Inneboende kognitiv belastning avser den komplexitet som &r inbyggd i det som ska laras,
oberoende av hur ldrmiljon 4r utformad. Hog elementinteraktivitet innebdr hdgre inneboende
belastning eftersom flera informationsdelar maste bearbetas samtidigt. I simuleringsbaserade
larmiljder ar denna typ av belastning ofta oundviklig, med tanke pé att 1arandemalen vanligtvis
omfattar att urskilja relevanta fran irrelevanta informationsdelar och att tolka komplexa situationer
(Ludwig et al. 2026:3).

Extern kognitiv belastning uppstér ddremot genom brister i miljons utformning, exempelvis nir
information presenteras pa ett otydligt, dverflodigt eller storande satt (Ludwig et al. 2026:3). Shaheen
et al. (2026:2) redogor for att distraktioner och informationsbrus &r centrala faktorer som 6kar den
externa kognitiva belastningen i miljéer dir uppgifterna ar komplexa och kraver hogre precision.

Shaheen et al. (2026:4) visar dven att forkunskap och miljovana har en tydligt avlastande effekt pa
den externa kognitiva belastningen. Anvéndare som redan kénner sig bekvéma i en miljo, eller har
tidigare erfarenhet av liknande uppgifter, rapporterar lagre grad av kognitiv belastning eftersom de inte
behover ldgga lika mycket mental energi pa att tolka omgivningen eller hantera stérande moment.

Teorin om kognitiv belastning betonar samtidigt att samma informationsméngd férmar att skapa
inneboende eller extern belastning beroende pa vad som ska ldras (Ludwig et al. 2026:3). Om
larandemalet &r att hantera komplexitet och filtrera information blir belastningen en del av uppgiftens
inneboende svarighetsgrad (Ludwig et al 2026:3). Komplexa och stressfyllda miljoer skapar hogre
kognitiv belastning, sirskilt nér distraktioner och informationsméngd dverstiger arbetsminnets
kapacitet (Shaheen et al. 2026:2). Liknande mekanismer uppstar i digitala arbetsmiljoer ddr anvéndare
behover hantera omfattande information under tidspress.

2.4.2 Anvandarcentrerad design (UCD)

Att arbeta med en anvéindarcentrerad design som mal utgdr ett iterativt och anviandarorienterat
innovationsarbetssitt dar organisationer aktivt involverar anvandare genom hela designprocessen for
att skapa en djup forstéelse, samskapa l16sningar och utveckla produkter och tjanster som differentierar
foretaget (Dasgupta & Vallabh 2026:1). Inom ett sddant ramverk utgdr systemanviandarna den priméra
resursen for att identifiera faktiska systembehov (von Grafenstein et al. 2022:12). Foljaktligen
tillampas en anvéndarcentrerad design for att utforma granssnitt som i en hogre grad tillgodoser
universella anvidndarbehov i form av kompetens, meningsfullhet och autonomi (von Grafenstein et al.
2022:10). For att en anvdndarcentrerad designprincip ska upprétthallas kravs dartill av organisationen
att de dynamiska formagor och rutiner som stédjer, absorberar och omsétter anvandarinsikter i
innovation fungerar pé ett &ndamalsenligt vis (Dasgupta & Vallabh 2026:1).

Foretag som arbetar med kundcentrerade rutiner, sdsom tvirfunktionella team, samskapande och
metoder likt ”gamification” och “innovation garages”, stirker relationen till anvéndarna, bygger
fortroende och bistér organisationerna i att identifiera nya innovationsomréden (Dasgupta & Vallabh
2026:10).
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Organisatoriska rutiner utgér dirmed en avgdrande forutsittning for att mojliggdra och driva
innovationer gillande en anvindarcentrerad design, varvid sddana rutiner samtidigt bidrar till
organisationens overgripande dynamiska formégor (Dasgupta & Vallabh 2026:11).

For att sékerstélla att en anvéindarcentrerad design framgangsrikt inkluderar skilda anvéndargrupper
utgor ett tillimpande av ”Web Content Accessibility Guidelines”, fortsatt bendmnt som WCAG en
fundamental forutsdttning. WCAG tillhandahaller internationellt etablerade riktlinjer i syfte att
utforma ett digitalt innehall som forblir tillgéngligt for individer med visuella, auditiva, motoriska och
kognitiva funktionsvariationer (Campoverde-Molina & Lujan-Mora 2026:3). Ett integrerande av
WCAG i den anvédndarcentrerade designprocessen sakerstéller att systemutvecklingen inte enbart utgar
fran generella anvidndarbehov, utan att mjukvaran utformas for att hantera en bred mangfald av
individuella forutséttningar. Genom att kombinera en djupgéende anvindarinvolvering med etablerade
tillgénglighetsstandarder skapas ett granssnitt som i en avsevért hdgre grad tillgodoser universella och
specifika krav.

Betydelsen av att kombinera anvindarcentrerad design med WCAG framkommer sérskilt under ett
systems tidiga utvecklingsfaser. Ett proaktivt integrerande av tillgénglighetsstandarder redan under
den inledande prototyputvecklingen medfor att fundamentala barridrer identifieras och elimineras
innan mjukvaran féardigstélls (Smaji¢ et al. 2026:1325). Enbart en automatiserad utvérdering av
WCAG-kriterier bedoms dock utgéra en otillricklig metod for att finga komplexa anvéndarproblem,
varvid en kompletterande utvardering tillsammans med faktiska slutanvidndare och experter utgor ett
absolut krav (Campoverde-Molina & Lujan-Mora 2026:3). Foljaktligen fungerar den
anvindarcentrerade metoden och WCAG i en stark symbios. Standarderna tillhandahéller ett konkret
tekniskt ramverk for digital tillgidnglighet, medan en iterativ anvéndarinvolvering sikerstéller att de
tekniska 16sningarna faktiskt genererar en upplevd nytta och tillfredsstéllelse i den vardagliga
anviandningen. Ett uppréitthdllande av en sddan symbios utgdr dirmed en avgoérande strategi for att
leverera ett andamélsenligt och produktivt systemstdd for kundbasen. En framgangsrik
systemutveckling forutsatter dartill en UX-metodik dar granssnitt utformas for att tillgodose
universella anvindarbehov i form av kompetens, meningsfullhet och autonomi (von Grafenstein et al.
2022:12). Ett sddant anvindarcentrerat arbetssatt sikerstéller att den tekniska problemldsningen utgar
strikt fran kundens faktiska krav och forutséttningar.

2.4.3 Tillginglighet

Ett anvéndarcentrerat arbetssétt utgor centrala forutséttningar for att skapa en mer dndamalsenlig
tillgdnglighet i digitala system. Yensathit et al. (2025:2) redogér for att en tidig inkludering av
anvandare med specifika behov dr avgorande for att identifiera de barridrer som hindrar ett produktivt
anvéindande. [ sin studie av virtuella miljoer uppkommer det att tillgdnglighet i forsta hand skapas
genom anpassningsbar mjukvara, déar funktioner sdsom justerbar textstorlek, visuella ljudindikatorer
och anpassningsbara kontrastldgen ger anvandaren dkad kontroll och ddrmed en mer sjélvstiandig och
trygg systemnavigering (Yensathit et al. 2025:4-5). Tillgénglighet &r ddrmed néra forknippad med
systemets flexibilitet och férméga till personalisering utifran individens skilda forutséttningar
(Yensathit et al. 2025:11).

Flacke et al. (2025:6) instimmer i betydelsen av granssnittsanpassningar men breddar samtidigt
forstaelsen av tillgédnglighetsbegreppet. Medan Yensathit et al. (2025) framst fokuserar pa
mjukvaruspecifika 1dsningar, argumenterar Flacke et al. (2025:8-9) for att ett systeminfoérande dven
maste beakta hardvarans utformning och den omgivande miljon. Ett digitalt tillgdngligt granssnitt
forlorar sitt virde om den fysiska utrustningen, exempelvis skdarmens hojd eller placering, exkluderar
vissa anvéndargrupper. Det introduceras dirfor ett ramverk dar digital tillgédnglighet endast utgor en av
fyra dimensioner, och dar dven processuell tillgédnglighet, det vill sdga hur deltagandet och den sociala
miljon kring systemanvéndningen utformas, maste sékerstéllas for att uppné en fullt inkluderande
upplevelse (Flacke et al. 2025:8-9).

Yensathit et al. (2025:11) konstaterar att grunden for digital tillgdanglighet vilar pa systemets
formaga till dynamisk anpassning for den enskilda anvéndaren. Flacke et al. (2025:8) kompletterar
denna bild genom att fastsla att ett heltdckande tillgdnglighetsarbete krdver en integrering av digitala,
fysiska, sociala och processuella aspekter. Med de olika perspektiven géllande tillgédnglighet dras
slutsatsen att en djupare integration av slutanvéndarnas faktiska upplevelser utgor det mest avgorande
tillvigagangssittet for att utveckla ett mer andamaélsenligt och produktivt systemstdd (Yensathit et al.
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2025:11; Flacke et al. 2025:9). For att visuellt askadliggora hur de fyra dimensionerna integreras i
syfte att uppna en mer inkluderande helhetsupplevelse, presenteras ramverket nedan (se Figur 2) med
utgadngspunkt i Flacke et al. (2025:11).

Planering Rum

Alla minniskor

Vad: kan delta I.th(frm?t Oc,l_l
o esfull tillgangligt for
Mal) menmgf ,t’ alla ménniskor
oavsett fdrmaga
Digital tillgiinglighet Fysisk tillgiinglighet
Efterfragestyrda, Tillgang till
kontextspecifika och offentliga rum
Hur: inkluderande digitala
ur: planeringsverktyg
(Vig)
Proceduriell tillgiinglighet Social tillgiinglighet

Oppna, transparenta
och tillgdngliga
planeringsprocesser

Deltagande 1 det
offentliga livet

Figur 2: Visualisering av ramverk for en inkluderande digital tillgéinglighet
Kalla: Modifiering av Flacke et al. (2025:11).

2.5 Tolkning av kundbehov

2.5.1 Rollinnehavares paverkan gillande systemutveckling

Utvecklarens roll omformas fran att ha varit en isolerad tekniker till att agera som en tvarvetenskaplig
samverkanspartner i syfte att bygga intelligenta, responsiva och sdkra infrastrukturer (De La Cruz et al
2025:3570). Denna teknologiska fordndring innebér att utvecklarens paverkan pa systemutvecklingen
skiftar fokus. Fran att traditionellt ha arbetat med manuell kodning, férvantas utvecklaren framover i
en hogre grad fungera som en Al-orkestrator, mer lattforstaeligt utryckt som strategisk teknisk
samordnare (De La Cruz et al 2025:3578).

Detta medfor att de huvudsakliga arbetsuppgifterna i arbetsflodet 6vergar fran renodlad
syntaxskrivning till att i stdllet handla om en strategisk utformning av instruktioner, samkodning med
Al och en dvergripande dvervakning av systemet (De La Cruz et al 2025:3578). Den moderna
systemutvecklaren paverkar ddrmed systemutvecklingen genom att ta ett storre strategiskt ansvar.
Eftersom Al-verktygen medfor en produktivitetsokning genom snabb prototyputveckling, forskjuts
rollinnehavarens fokus till att kritiskt granska och validera tillforlitligheten i det resultat som de stora
sprdkmodellerna genererar (De La Cruz et al 2025:3578).

Ett datadrivet analytiskt arbete gynnas uttryckligen av en hogre grad av rationell tankeforméga hos
de interna rollinnehavarna. Imjai et al. (2026:3-4) redogor for att ett tillimpande av ett evidensbaserat
beslutsfattande medfor att en organisation formar minimera kognitiva snedvridningar. En sédan
minimering utgor ett absolut krav for att rollinnehavarna ska lyckas utvérdera insamlade kunddata pa
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ett 1 hogsta grad tillforlitligt vis. Utdver en utpréglad teknisk kompetens krivs ett strategiskt och
innovativt ledarskap bland organisationens interna rollinnehavare for att driva en framgangsrik
systemutveckling. Farhan (2024:5-6) belyser att ett visionart ledarskap, i kombination med ett
innovativt tankesétt, utgdr en fundamental forutséttning for en héllbar affarsutveckling. Ett ledarskap
av en sadan karaktir bygger en stark organisatorisk identitet och framjar en proaktiv arbetsmiljo. I en
likartad kontext redogér Ho och Chen (2026:1-2) for att ett entreprendriellt ledarskap direkt
kompletterar den tekniska utvecklingen genom ett proaktivt utnyttjande av nya affirsmojligheter och
ett strategiskt skapande av resursstarka ndtverk. Ett integrerande av en sddan ledarskapsmodell skapar
omedelbara forutsittningar for att framgéngsrikt omsétta en malbild i ett pragmatiskt och operativt
genomforande.

Avseende den tekniska mjukvaruutvecklingen undersdoker Pham och Neumann (2024:6) hur
prestationer méts inuti agila utvecklingsteam. De agila arbetsmetoder méter frekvent utmaningar
grundade i en bristande transparens och en otillracklig precision gillande tillampade maétetal. Ett
uppréttande av tydliga prestationsmétt beddms trots existerande hinder utgora en kritisk komponent
for att oka transparensen rorande ett utvecklingsteams faktiska framsteg under en pégaende iteration
(Pham och Neumann 2024:6).

UX-designerns arbete utgér en fundamental funktion for tolkningen av kundbehov och systemets
vidareutveckling. ISoraité och Karaciejiité (2026:87) redogor for att en framgéngsrik
systemutformning forutsétter en djupgdende forstielse for anviandarnas specifika behov, beteenden
och underliggande motivationer. En sddan forstaelse uppnas genom omfattande anvindarforskning
och ett skapande av detaljerade anvéndarpersonas, vilket utgdr sjdlva fundamentet for att forma en
dndamalsenlig upplevelse (ISoraité & Karaciejuté 2026:87). UX-designern paverkar ddrmed
systemutvecklingen genom att systematiskt Gversétta insamlade kundinsikter till konkreta
granssnittslosningar som moter anvdndarnas krav pa bade funktionalitet och emotionell
tillfredsstéllelse.

Vidare framhaller Pires et al (2025:4) att teknologin fungerar som en avgdrande mojliggorare for
att skapa kundresor som kraver en ldgre grad av kognitiv anstrdngning. Genom att UX-designern
utformar i hogre grad anvéndbara grinssnitt reduceras den mentala belastningen vid
informationssdkning och uppgiftsutforande (Pires et al 2025:4). Pires et al (2024:4) betonar att ett
eliminerande av friktion och hinder i systemnavigeringen pa ett mer tillforlitligt vis sdkrar en hogre
grad av kundlojalitet, jimfort med forsok att enbart 6verraska kunden positivt. Féljaktligen bidrar UX-
designern till systemutvecklingen genom att integrera kognitiva, emotionella och funktionella element
i grianssnittet (Pires et al 2025:5). Ett sddant malinriktat designarbete resulterar i en mer sémlds,
intuitiv och produktiv helhetsupplevelse for systemanvindaren.

2.5.2 Kundpaverkan gillande systemutveckling

Kunden intar en alltmer central och aktiv roll i att forma och vidareutveckla digitala system. Ranjan
och Read (2016: 297) redogor for att systemanvandare utgdr en integrerad del i skapandet av ett
virdeerbjudande, varvid kunden deltar i utformningen av sjélva kirntjénsten genom en delad
uppfinningsrikedom och en gemensam designprocess. Ett sadant aktivt deltagande medfor att kunden
direkt paverkar systemutvecklingen genom att bistd med specifik kunskap rorande egna arbetsfloden
och behov.

Barth och Koch (2019:665) instimmer i anvéndarens betydelse och betonar att en strukturerad
kommunikation med slutanvdndarna utgor en fundamental resurs for en lyckad systemutveckling.
Genom att uttrycka asikter och erfarenheter tillhandahaller systemanvédndarna en avgdrande
processkunskap. En sddan aterkoppling medfor att organisationen formar identifiera potentiella
problem utifran ett faktiskt anvandarperspektiv, vilket utgor ett nddvandigt underlag for att rikta den
fortsatta utvecklingen mot en hogre grad av verksamhetsnytta.

Slutligen tillfor ISoraité och Karaciejiité (2026:85) ett ytterligare perspektiv genom att fastsla att
systemanvéndare i en allt hdgre utstrackning virderar den totala tillfredsstillelsen vid
systemanvéandning, snarare dn att enbart bedoma mjukvarans tekniska funktionalitet. Foljaktligen
tvingas systemutvecklare att i en hogre grad anpassa systemstodet efter specifika anvandarsegment
och deras unika beteenden. Kundens férvintningar och utvérderingar styr ddrmed direkt vilka
funktioner och grinssnitt som organisationen behdver prioritera for att uppna en mer produktiv
tjénsteleverans.
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2.6 Teknologisk utveckling

2.6.1 Al-driven systemutveckling

Den teknologiska utvecklingen innebér att systemutveckling i en allt hogre grad integrerar artificiell
intelligens och stora sprakmodeller (LLM). De La Cruz et al. (2025:3570) redogor for att moderna
systemutvecklare inte ldngre agerar som isolerade tekniker, utan fungerar som tvirvetenskapliga
samverkanspartners i syfte att bygga intelligenta och sékra infrastrukturer. Ett systeminférande av Al-
assisterade verktyg medfor en produktivitetsokning, dock konstaterar De La Cruz et al. (2025:3571)
att integrationen av artificiell intelligens kraver mer tid f6r samordning, 6vervakning och granskning
av det genererade materialet. En sddan teknologisk fordndring innebér ddrmed att de interna
rollinnehavarnas arbetsuppgifter skiftar frn en traditionell manuell kodning till en mer 6vergripande
strategi och validering av systemets uppbyggnad (De La Cruz et al. 2025:3578).

Den Al-drivna utvecklingen forstirker inte enbart den tekniska produktiviteten, utan medfor dven
nya forutsittningar for att identifiera anvindarnas krav. Lin et al. (2026:2) introducerar ett Al-drivet
ramverk dér stora sprékmodeller tillimpas for att extrahera nyanserade kundbehov frén ostrukturerad
data, sdésom anvandarrecensioner. En tillimpning av Al-drivna textanalysverktyg innebér att
organisationer pa ett mer traffsikert vis formar forutse kundbeteenden och forsté olika mélgruppers
faktiska forvantningar. Lin et al. (2026:2) framhaller att Al-tekniken till stor del efterliknar en
méinsklig forstéelse for kontexter och kanslouttryck. Foljaktligen resulterar en kombination av Al-
assisterad systemutveckling och Al-driven kundanalys i att interna rollinnehavare pé ett mer
andamaélsenligt sitt formar anpassa affarssystemets funktionaliteter efter den bredare anvéndarbasens
specifika behov.

Gillande sdkerhetsaspekter kring Al-genererad kod betonar De La Cruz et al. (2025:3570) att den
moderna systemutvecklarens roll har fordndrats till att agera som en tvarvetenskaplig
samverkanspartner med det dvergripande ansvaret att bygga intelligenta och sékra industriella
infrastrukturer. Inférandet av Al-genererad kod medfor att nya arbetsmetoder krivs for att hantera de
forandrade siakerhetsrutinerna och etiska dvervdgandena i teamen (De La Cruz et al. 2025:3575).
Eftersom Al-verktygen numera hanterar en stor del av den snabba kodgenereringen, skiftar
utvecklarens priméra arbetsuppgift fran att skriva manuell syntax till att tillimpa strategi och
overvakning av systemet (De La Cruz et al. 2025:3578). En central del i detta sdkerhetsarbete innebar
ett okat krav pd att utvecklaren kritiskt granskar och validerar resultaten fran de stora sprdkmodellerna,
sd kallade "LLM”, for att sékerstilla att den genererade koden ér tillforlitlig och sdker (De La Cruz et
al. 2025:3578).

2.6.2 Foridndrade anvindarforvintningar pa digitala system

Anvindares forvéntningar formas redan innan den faktiska interaktionen med ett nytt digitalt system
ager rum, eftersom marknadsforing, media och rekommendationer bygger upp starka
forhandsuppfattningar rérande systemets funktionalitet (Villa et al. (2026:1). Villa et al. (2026: 1)
framhaller att de inledande forvéntningarna i en hogre grad paverkar hur individer dérefter utvarderar
och interagerar med teknologin. Enligt assimilationsteorin inom psykologi och kognitiv vetenskap
tolkar ménniskor ny information genom att anpassa den till redan existerande mentala strukturer,
dérmed tenderar systemanvéndare att anpassa sina utvirderingar efter en genomford interaktion i syfte
att stimma 6verens med de ursprungliga forvéntningarna, for att ddrigenom undvika kognitiv
dissonans. Villa et al. (2026:7) identifierar tre centrala dimensioner av férvéntningar som foregar
systemanvéandningen, férviantad anvandarvénlighet, forviantad andamalsenlighet, och forvintad gladje.
En fordjupad forstéelse for de bakomliggande forvantningarna utgdér ddrmed en central del i att
utveckla ett mer produktivt affarssystem och forhindra att snedvridna forvantningar paverkar den
slutgiltiga utvarderingen negativt (Villa et al. (2026:2-3).

2.6.3 En ny generation systemanvindare

Moderna systemanvéndare paverkas frekvent av en forvantanseffekt (placeboeffekt), vilket innebar att
starka forhandsuppfattningar medfor att anvdndarna bedomer systemet som mer dndamalsenligt,
oavsett den faktiska objektiva systemkvaliteten (Villa et al. (2026:1). Den nya generationens
anvéndare stéller ddrmed underliggande krav som stridcker sig bortom enbart en teknisk prestation.
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Villa et al. (2026:3) betonar att uppbyggda forvéntningar férédndrar hur systemanvindare bedémer sin
egen prestation, uppgiftens produktivitet och systemets totala leveransformaga. Foljaktligen blir det
nddvéndigt for organisationer och systemutvecklare att kontinuerligt samla in anvéndarinsikter for att i
en hogre grad forstd de antaganden som anvandarna bar med sig in i ett systeminforande. En
systematisk métning av forvantningar fére anvandning medfor att organisationer pé ett mer traffsakert
vis formér anpassa systemstddet och beméta anviandarnas grundldggande behov (Villa et al. (2026:3).

Utover de forvintningar som riktas mot den rena tekniska prestationen, uppvisar den nya
generationens systemanvéndare dven mer komplexa sociala och kognitiva forvéntningar. Song et al.
(2026:2) framhaller att anvéndare i en hogre grad applicerar ménskliga sociala normer vid interaktion
med modern teknologi, sarskilt vid anviandning av digitala system och assistenter. Ett tekniskt
misslyckande att infria de uppbyggda forvéntningarna resulterar frekvent i ett patagligt missnoje hos
anvandaren. Song et al. (2026:7) konstaterar att systemanvéndare bedomer tekniska
tillkortakommanden betydligt hardare &n méinskliga misstag. En sddan skillnad i beddémning indikerar
att forvéntningarna pé en teknologisk dndamalsenlighet dr djupt rotade hos de individer som nyttjar
systemet.

Song et al. (2026:5) visar att anviandares uppfattning av ett system formas av deras skilda
referensramar, vilket innebér att olika anviandargrupper tolkar samma brister pa olika sétt. Missnoje
bor dérfor inte forstads som en direkt konsekvens av teknisk underprestation, utan som en socialt
konstruerad reaktion grundad i anvéndarnas underliggande krav pa produktivitet och tillforlitlighet. En
fordjupad forstéelse for den nya generationens varierande forvéntningar gor det mojligt for
organisationer att utveckla systemmiljoer som béttre sammanlédnkar klyftan mellan forvéntan och
faktisk upplevelse (Song et al. 2026:5).

Vidare framhéller Song et al. (2026:8) att moderna anvéndare bygger sina initiala forvantningar pa
en starkt nyttomaximerad grund, dir systemets forméga att fungera som ett effektivt verktyg ar central.
Anvindare jamfor kontinuerligt systemets prestation med andra etablerade och produktiva alternativ,
vilket innebar att A&ven mindre avvikelser i granssnittet formar att skapa irritation nér de stor invanda
arbetsfloden. Detta indikerar att teknikvana anvindare, sirskilt den yngre generationen, stéller mer
kompromisslosa krav pa omedelbart och konsekvent produktivt virde (Song et al. 2026:8).

Ett grinssnitt méste inte bara vara funktionellt utan ocksa linjera med anvindarnas férvéntningar
for att undvika friktion. Forst nér den grundlaggande tekniska stabiliteten ar sdkerstélld ar anvandarna
villiga att acceptera mer avancerade interaktioner (Song et al. 2026:11).
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2.7Analysmodell
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Figur 3: Analysmodell 6ver faktorer som paverkar utfallet av en hogre grad av kundndjdhet som resulterar och samspelar med dkade kundvérden
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(2026:4), Villa et al. (2026:7), Yensathit et al. (2025:4), Butarbutar et al. (2023:12), Ranjan & Read (2016:291), Stachr et al. (2012:426)
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2.7.1 Analysmodellen i sin helhet

Analysmodellen (se Figur 3) ar baserad pa de teoretiska faktorer vilka enligt tidigare studier paverkar
utfallet av en hogre grad av kundnojdhet i samspel med 6kade kundvarden. Modellens inledande delar,
utgjorda av affarssystemets egenskaper och den centrala dyaden mellan systemanvéndare och interna
rollinnehavare, fungerar som oberoende variabler. Variabler av en sddan karaktér innehaller
indikatorer formulerade for att i sin tur paverka den mellanliggande dimensionen rérande en
kundnojdhet och den beroende variabeln gillande ett skapat kundvérde.

Péaverkanspilarna i modellen dskadliggor ett orsakssamband och en direkt paverkan mellan de
skilda delarna. Ett inlagt plustecken indikerar dartill att ett i en hogre grad gynnsamt variabelresultat
genererar 1 en hogre grad stirkande effekter. Avseende de specifika paverkanspilarna existerar ett
uttalat och stirkande samband mellan affirssystemets egenskaper och den centrala analysenheten. Ett
samband av en sédan art illustreras uttryckligen genom ett inlagt plustecken i modellen. Inuti
analysenheten genererar huvudaktiviteten, bestiende av kommunikation och samverkan, ett
Omsesidigt utbyte. Ett utbyte av en sddan karaktér gynnar savil de externa systemanvandarna som
affarssystemsleverantorens interna rollinnehavare. Nar kommunikationen och samverkan inuti
analysenheten stirks av affarssystemets egenskaper, resulterar en interaktion av ett sddant slag i en
hogre grad av kundndjdhet.

En hogre grad av kundnéjdhet dskadliggors dérefter genom en okad grad av uppfylld férvéntan
rorande fyra centrala variabler: en genomford systemutbildning, mjukvarans funktionalitet och den
erhéllna supporten. Dartill innefattar en i en hogre grad uttalad kundndjdhet ett métvarde i form av
NPS-poéng. Ett 6kat métvirde av en sddan karaktdr definieras i en teoretisk kontext som en starkare
vilja att rekommendera affarssystemet till en annan aktor.

En hogre grad av kundngjdhet mynnar slutgiltigt ut i den beroende variabeln rérande skapandet av
okade kundvarden. En relation av ett sidant slag illustreras i analysmodellen genom en dubbelriktad
paverkanspil forsedd med ett plustecken. En dubbelriktad pil av en sddan art indikerar att ett
omsesidigt samband mellan en etablerad kundndjdhet och realiserade kundvérden utgor ett
fundamentalt krav. Ett uppfyllande av ett sddant krav krévs uttryckligen for att systemanvéndaren
faktiskt ska erhélla ett virde vid den direkta anvéndningen av mjukvaran.

2.7.2 Affarssystemets egenskaper

Affirssystemets egenskaper utgdr den tekniska och funktionella grunden i analysmodellen. Variabeln
bestar av en grad av affarssystemsanpassning, en grad av tillforlitlighet samt en grad av
systemanvéndarvinlighet. En hogre grad av dynamisk anpassningsbarhet skapar forutséttningar for en
mer inkluderande digital miljé ddr mjukvaran anpassas efter skilda anvindargruppers specifika behov.
Ett andamaélsenligt anpassande av mjukvaran gentemot verksamhetens specifika affarsprocesser utgor
en fundamental forutsattning for att lyckas realisera upplevda affarsnyttor under tiden efter ett
systeminforande (Staehr et al. 2012:433). En bristande 6verensstimmelse mellan mjukvarans
standardiserade strukturer och organisationens specifika affarsprocesser resulterar i funktionsgap, vars
existens medfor ett hogre internt anvéindarmotstdnd och en lagre grad av systemprestation (Hamedani
et al. 2026:1-2). En hogre grad av affirssystemsanpassning, genom vilken mjukvaran skraddarsys for
att dverbrygga sédana klyftor, utgor foljaktligen en nddvéndig atgérd for att forhindra framtida
systemkonflikter och sékerstilla ett i en hogre utstrackning produktivt arbetsflode (Hamedani et al.
2026:1-2).

Vidare utgér en hogre grad av teknisk tillforlitlighet en fundamental egenskap for att upprétthélla
ett langsiktigt fortroende, eftersom det upplevda vérdet ar direkt kopplat till plattformens operativa och
tekniska formaga. En sddan operativ formaga forutsétter en kontinuerlig systemintegration, varvid en
sOmlos sammankoppling av samtliga mjukvarumoduler sékerstiller ett avbrottsfritt system och
dédrigenom forstarker den tekniska tillforlitligheten avsevirt (Butarbutar et al. 2023:13).

Slutligen bestdms graden av systemanvindarvianlighet av granssnittets faktiska utformning, varvid
en lagre grad av extern kognitiv belastning medfor att anvdndaren formar navigera i affarssystemet pa
ett mer intuitivt och @&ndamalsenligt vis. Utformningen av just anvéndargrénssnittet (UI) utgdr en
kritisk framgangsfaktor for att affarssystemet ska upplevas som framgangsrikt i den vardagliga
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anvandningen (Butarbutar et al. 2023:14). Ett aktivt minimerande av otydliga skdrmvyer och
Overlappande menyer reducerar informationsbruset i komplexa digitala miljéer (Butarbutar et al.
2023:14). En hogre grad av systemanvandarvanlighet fungerar dirmed som en central systemegenskap
i syfte att avlasta arbetsminnet och uppna en mer produktiv tjénsteleverans.

2.7.3 Analysenheten

Analysenheten i foreliggande studie utgdrs av kund och afférssystemsleverantérsdyaden. En saddan
dyad innefattar det 6msesidiga samspelet mellan de tre rollinnehavarna hos affarssystemsleverantéren
och den externa kunden i form av en produktionschef. Inuti dyaden dger den centrala huvudaktiviteten
rum, vilken utgdrs av kommunikation och samverkan. Genom 6msesidiga processforvintningar och en
hogre frekvens av kunskapsutbyten formér aktorerna att interagera och dela information, vilket i
forlangningen paverkar utfallet gillande kundndjdhet och skapandet av nya kundvéarden.

2.7.4 Affiarssystemsleverantor

Affirssystemsleverantdren representeras i analysmodellen av tre specifika rollinnehavare, vilka genom
sina respektive ansvarsomraden besitter en direkt paverkan pa systemets utformning, underhall och
den resulterande kundndjdheten.

UX-designern

UX-designern bidrar till en hogre grad av kundndjdhet genom att tillimpa en omfattning av
anvéindarcentrerad problemldsningsforméga, en grad av tillimpande géllande bésta praxis samt en
grad av formaga for tillgénglighetsanpassning. Rollen inbegriper inledningsvis en omfattning av
anvandarcentrerad problemlosningsféormaga. En sddan egenskap innebér att UX-designern agerar som
en skicklig problemlosare i syfte att atgérda systemproblem och prestera en maximal insats for
kunden. Kérnan i ett sddant arbete &r att problemlosningen inte enbart resulterar i en generellt god
design, utan att utférandet utgar strikt fran kundens faktiska behov. For att uppna ett sddant resultat
involveras anvindaren iterativt i processen, varvid en djupare forstaelse skapas for kundens faktiska
arbetsfloden. En framgéngsrik systemutveckling forutsitter att organisationer aktivt involverar
anvandare genom hela designprocessen for att samskapa 16sningar (Dasgupta & Vallabh 2026:1).
Inom ett sadant ramverk utgoér systemanviandarna den priméra resursen for att identifiera faktiska
systembehov, varvid UX-metodik tilldimpas i syfte att utforma granssnitt som tillgodoser universella
anvéndarbehov i form av kompetens, meningsfullhet och autonomi (von Grafenstein et al. 2022:12).

Vidare krévs en grad av tillimpande géllande bésta praxis. Ett sddant tillimpande innebér att
etablerade metoder f6ljs och att existerande ramverk uppratthélls for att bygga en solid systemgrund.
Genom en sddan praxis tillimpar UX-designern en kognitiv avlastning. Genom att UX-designern
utformar ett granssnitt som sorterar bort irrelevant informationsbrus reduceras den externa kognitiva
belastningen for systemanvindaren (Shaheen et al. 2026:2). Ett sddant minimerat brus utgor en
avgorande faktor i komplexa miljoer (Shaheen et al. 2026:2).

Rollen innefattar d&ven en grad av formaga for tillgdnglighetsanpassning. En sddan egenskap syftar
till att skapa en anpassningsbar mjukvara utrustad med justerbara element och valbara kontrastlagen.
En dndamélsenlig tillgénglighet skapas i forsta hand genom just en anpassningsbar mjukvara, varvid
UX-designern integrerar funktioner sdsom justerbar textstorlek och anpassningsbara kontrastlagen
(Yensathit et al. 2025:4-5). Ett sddant integrerande av flexibla mjukvarufunktioner medfor att
systemanvéndarna ges en 6kad kontroll. En sddan 6kad kontroll resulterar i sin tur i en mer
sjdlvstindig och produktiv systemnavigering for skilda anvéndargrupper (Yensathit et al. 2025:11).

Utvecklingschefen

Utvecklingschefen for ”Core Development”, vidare benimnt som den grundldggande
systemutvecklingen, paverkar kundndjdheten genom att ta ett huvudansvar for affarssystemets tekniska
stabilitet, livscykelhantering och integration av nya teknologier under tiden efter systeminférandet.
Rollen innefattar inledningsvis en grad av samordningsférmaga, varvid ett sddant attribut specifikt
syftar till en strukturerad samordning rérande utvecklingsresurser och en dvergripande
systemdvervakning i form av en strategisk teknisk samordnare. Utvecklarrollen 6vergar i en allt hdgre
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utstridckning till att just agera som en strategisk teknisk samordnare, dér den priméra arbetsuppgiften
bestar i att Overvaka och validera tekniska resultat for att bygga en tillforlitlig och siaker
systemarkitektur (De La Cruz et al. 2025:578). En framgangsrik hantering av strategiska och tekniska
fordndringar forutsitter en hogre grad av innovativt ledarskap och en strukturerad forédndringsledning
(Farhan, 2024:3). En sadan forédndringsledning kréver i sin tur en kombination av tekniska och
konceptuella formagor hos rollinnehavaren. Ett besittande av en hdgre grad av teknisk kompetens och
ett utvecklat beslutsfattande utgor fundamentala forutséttningar for att en ledare ska lyckas hantera en
strategisk och komplex organisationsutveckling (Phommavong & Chiv, 2026:3).

En rollinnehavare i form av en utvecklingschef paverkar kundndjdheten genom ett uppratthéllande
av agila processer och ett proaktivt ledarskap. Enligt Pham och Neumann (2024:2) utgdr agila métetal
en kritisk faktor for att etablera en nddvéndig transparens inuti ett utvecklingsarbete. Ett uttalat
tekniskt ansvar bor dartill kompletteras med ett entreprenoriellt ledarskap. Ett ledarskap praglat av ett
proaktivt nyttjande av mojligheter och ett kollaborativt ndtverkande utgor en ovarderlig tillgdng for de
interna rollinnehavarna (Ho & Chen 2026:13). Genom att tilldimpa ett sddant strategiskt
forhallningssitt ges utvecklingschefen rétt forutséttningar att framgéngsrikt leda systemutvecklingen
mot stirkta och 1dngsiktiga kundrelationer.

Vidare krévs en grad av kundorienterad prioriteringsforméga for att tillse att vidareutvecklingen
kontinuerligt styrs mot de uppdateringar som genererar hogst verksamhetsnytta i praktiken. Genom en
sadan prioritering sikerstiller utvecklingschefen ett 16pande underhall av affarssystemet. Ett sddant
kontinuerligt underhall utgor en helt central del av livscykelhanteringen (Law et al. 2010:299).

Utvecklingschefen applicerar dértill en forméaga att sékerstélla systemstabilitet. En sddan formaga
utgdr en nodvandighet for att uppratthalla en hogre grad av tillforlitlighet och en snabb teknisk
responstid i infrastrukturen. Genom att utvecklingschefen tilldelar resurser for att optimera mjukvarans
prestanda uppnés ett snabbare system (Zhang et al. 2026:1-2). En snabb och korrekt respons utgdr i sin
tur en avgoérande komponent for att anvéndarna ska lyckas utfora sina arbetsuppgifter pa ett
dndamalsenligt vis (Zhang et al. 2026:1-2).

Kvalitetschefen

Kvalitetschefens ansvarsomrade riktar sig mot att samla in och tolka anvdndardata i syfte att minska
klyftan mellan kundernas forvéntan och affarssystemets faktiska prestation. Rollen inbegriper en grad
av utvérderingsformaga géllande kundnéjdhet, varvid en sddan egenskap innebar systematiska
utvérderingar av lojalitetsmatt, sisom NPS, for att bedoma anvindarnas upplevelser. For att lyckas
med en sddan bedomning krivs en hanteringsgrad av anvandarforvintan, av kvalitetschefen, via
proaktiv métning och adressering géllande de starka forhandsuppfattningar som den nya generationens
systemanvéndare bar med sig. Ett framgangsrikt hanterande av intressenters forvintningar forutsétter
en hogre grad av samverkansnétverkande dér en ledare mobiliserar stdd och bygger relationer i syfte
att driva en strategisk innovation framat (Ho & Chen 2026:13).

Arbetet innefattar en omfattning av datadriven behovsanalys. Genom en sddan analys tolkar
kvalitetschefen systematiskt ett ostrukturerat anvéndargenererat innehall for att urskilja nyanserade
krav och styra systemutvecklingen mot en d6kad kundnytta. Ett sddant analytiskt arbete gynnas av en
hogre grad av rationell tankeforméga. Ett applicerande av ett rationellt och evidensbaserat
beslutsfattande medfor att den interna rollinnehavaren férmar minimera kognitiva snedvridningar och
dérigenom utvirdera kunddata pa ett 1 hogsta grad tillforlitligt vis (Imjai et al. 2026:3-4).

2.7.5 Kund

Kunden bidrar till en hogre grad av kundndjdhet genom att agera som en aktiv medskapare i systemets
utveckling och vérdeleverans. Virdeskapande utgor en process dir kunden intar en aktiv roll och
samskapar vérde tillsammans med organisationen (Ranjan & Read 2016:291). Genom kundens
deltagande i produktionen och en faktisk anvdndning integreras anvdndarens kunskaper och specifika
behov i systemutvecklingen. I en anvdndarcentrerad designprocess dvergar kunden foljaktligen fran att
enbart fungera som en passiv mottagare till att i stéllet agera som en resurs och medskapare (Dasgupta
& Vallabh 2026:12). Ett sddant aktivt deltagande bistar organisationen med avgorande insikter rorande
arbetsfloden. Interaktionen resulterar i att systemstodet utvecklas for att leverera ett mer
andamalsenligt och produktivt vérde i praktiken.
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Vidare paverkar kunden systemutvecklingen genom att generera en kontinuerlig aterkoppling.
Anvindargenererat innehall utgdr en fundamental kélla for att i realtid identifiera nyanserade och
snabbt fordanderliga systemkrav (Lin et al. 2026:1). Genom att uttrycka specifika behov synliggor
skilda anvindargrupper, bade inom och utanfor systemets priméira malgrupp, klyftan mellan en
nuvarande prestation och de faktiska kraven. En saddan aterkoppling medfor att rollinnehavare ges
forutsittningar att rikta in vidareutvecklingen mot precis de funktioner som i allra hogsta grad
paverkar anvéndarnas upplevda produktivitet.

Kunden bidrar d&ven genom underliggande forvantningar. Férvéntningarna utgor sjélva riktmérket
for kundndjdheten. Kundens kognitiva jamforelse mellan en forvéntad och en faktisk prestation formar
en total upplevelse av ett digitalt system (Teichert & Shah 2026:4). Kundernas forhandsuppfattningar
och referensramar styr dértill direkt bedomningen av teknologins &ndamaélsenlighet, dér ett
misslyckande i att mota forvantningarna resulterar i ett omedelbart missnodje (Villa et al. 2026:1).
Kunden fungerar ddrmed som en slutgiltig vardematare. Kundens utvardering av grénssnittets
kognitiva belastning, mjukvarans flexibilitet och ett totalt leveransutforande avgor huruvida
affarssystemet faktiskt genererar en hogre grad av verksamhetsnytta och ett 6kat kundvérde.

Kunden, representerad av rollinnehavare produktionschef, agerar dirmed som en aktiv medskapare
i systemets virdeleverans. Kundens pdverkan delas i analysmodellen upp i tva dvergripande
dimensioner: Realisering av forvintningar samt Systemanvindning. Inom dimensionen Realisering av
forvantningar utgdr graden av forvintan pa dndamélsenlighet ett fundamentalt riktmérke, eftersom
kundens initiala uppfattningar direkt styr hur den teknologiska prestationen i efterhand utvarderas.
Dérefter formas en grad av anvéndningsvirde under sjélva interaktionen med afférssystemet, varvid
faktorer sdsom problemldsning, flexibilitet och systemets hastighet avgdr huruvida anvandaren
upplever ett faktiskt och produktivt varde. Den andra dimensionen behandlar det yttre agerandet i form
av systemanvindning. Har paverkar graden av systemkompetens anvindarens formaga att navigera i
miljon, eftersom en hdgre grad av systemkompetens besitter en starkt avlastande effekt pa
arbetsminnet och reducerar den externa kognitiva belastningen. Slutligen utgdr omfattningen av
missndjesaterkopplingar en central beteendevariabel, eftersom kundens uttryckta asikter och
supportirenden forser affarssystemsleverantéren med avgorande insikter for att i realtid identifiera
brister och anpassa funktionaliteten.

2.7.6 Kommunikation & Samverkan

Omsesidiga processforvintningar

Den forsta variabeln, msesidiga processforvantningar, har valts eftersom individers initiala kognitiva
referensramar direkt styr den slutgiltiga bedomningen av ett digitalt system. Enligt assimilationsteorin
anpassar manniskor standigt ny information for att stimma 6verens med redan existerande mentala
strukturer, 1 avsikt att undvika en kognitiv dissonans vid en faktisk systemanviandning (Villa et al.
2026:1). Ett tekniskt misslyckande rérande att infria uppbyggda forvéintningar resulterar oundvikligen
i ett omedelbart missndje, helt oberoende av mjukvarans objektiva tekniska kvalitet (Song et al.
2026:7). En kunds kognitiva jimforelse mellan en forvintad och en faktisk prestation fungerar dirmed
som ett absolut riktmédrke for en slutgiltig nojdhet (Teichert & Shah 2026:4). Ett inkluderande av
Omsesidiga processforvintningar som en teoretisk variabel skapar f6ljaktligen ndodvéndiga
forutséttningar for att studera huruvida en kund och en leverantodr formulerar gemensamma mal. En
bristande synkronisering rorande inledande forvantningar forhindrar oundvikligen parterna fran att
etablera en produktiv kommunikation.

Frekvens av kunskapsutbyten

Den andra variabeln, frekvens av kunskapsutbyten, integreras i analysmodellen for att teoretiskt
studera den l6pande interaktionen mellan systemutvecklare och systemanvindare. Teorin om ett
viardesamskapande fastslar att ett genuint kundvérde uteslutande uppstar nér interagerande parter delar
information och agerar som aktiva medskapare i en designprocess (Ranjan & Read 2016:291). En
strukturerad och kontinuerlig kommunikation med slutanvindarna fungerar som en fundamental resurs
for att erhélla en avgorande processkunskap (Barth & Koch 2019:665). Utan ett frekvent
informationsutbyte gér direkt nddvindiga kundinsikter férlorade. Ett sddant informationsunderskott
medfor att en affarssystemsleverantor riskerar att utveckla funktionaliteter utan en stark forankring i
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anvéndarens operativa arbetsmiljo. Ett iterativt och anvéndarorienterat arbetssétt kraver i stéllet att
organisationer aktivt involverar systemanviandare genom hela utvecklingscykeln (Dasgupta & Vallabh
2026:1). Variabeln skapar dirmed en ovarderlig mojlighet att utvardera hur vél en leverantor lyckas
samla in, bearbeta och omsitta uttryckta kundbehov i ett indamalsenligt systemstod.

2.7.7 Hogre grad av kundndjdhet

Den mellanliggande dimensionen, formulerad som en hogre grad av kundnodjdhet, utvérderas i
foreliggande studie utifran fyra centrala variabler. Variablerna baseras direkt pa den oberoende
marknadsundersokning utford av Publikator (se Tabell 5). En sammanvégning av de fyra variablerna
avgor huruvida afférssystemsleverantoren lyckas leverera ett andamélsenligt och produktivt
systemstod.

Net promoter score

Net Promoter Score (NPS) fungerar som en dvergripande variabel for lojalitet. Metoden utvirderar
kunders bendgenhet att rekommendera affarssystemet till en annan aktér (Mecredy et al. 2018:3-4).
Enligt Publikators branschrapport frén 2025 uppvisas att affarssystemsleverantéren erhhaller ett NPS-
virde pé 40. Ett sddant resultat indikerar branschens absolut hogsta kundlojalitet (Anonymiserad
2026). Ett hogt rekommendationsbetyg utgor en stark teoretisk variabel pé att mjukvaran levererar ett
genuint och bestadende affarsvérde 1 den dagliga driften.

Grad av uppfylld forviintan av utbildning

Variabeln baseras direkt pd marknadsundersokningens specifika fraga rérande hur vil utbildningen
uppfyller kundens forvéantan. En dndamalsenlig systemanvéandning forutsitter en adekvat
kunskapsnivé hos anviandaren. Affarssystemens grundliggande komplexitet stiller hoga krav pa en
kontinuerlig utbildning. Bristande utbildningsinsatser resulterar frekvent i ett internt motstand och en
lagre systemacceptans hos kunden. En hogre grad av uppfylld forvéntan rérande utbildning utgor
dérmed en kritisk faktor for att kunderna ska lyckas realisera mjukvarans fulla potential och undvika
en extern kognitiv 6verbelastning vid anvdndandet.

Grad av uppfylld forvintan av funktionaliteter

Variabeln utgér frdn marknadsundersokningens uttryckliga fraga avseende hur vél funktionaliteten
uppfyller anvéndarens forvintan pa det nuvarande affarssystemet. Kundnéjdheten styrs direkt av hur
vil affarssystemets tekniska egenskaper stodjer kundens specifika arbetsprocesser. Ett uppfyllande av
forvintningar géllande funktionalitet innebér att systemet erbjuder en logisk navigering, en hogre
tillforlitlighet och ett aktivt eliminerande av friktion i grianssnittet. Nar den tekniska prestationen helt
Overensstdimmer med anvéndarens initiala krav, genereras en omedelbar verksamhetsnytta och ett dkat
fortroende for systemleverantérens kompetens.

Grad av uppfylld forviintan av support

Den avslutande variabeln himtas fran marknadsundersokningens fraga rorande hur vil supporten
uppfyller den existerande forvéntan hos kunden. En snabb, korrekt och serviceinriktad support utgor
en absolut nodvéndighet for att systemanvéndare ska lyckas utfora nodvéndiga arbetsuppgifter fria
fran tekniska avbrott. Enligt Osnes et al. fungerar just en produktiv support som en central
framgéngsfaktor under tiden efter ett systeminférande. Om forvéntningarna pa supporten infrias,
forhindras ett omedelbart missndje vid tekniska problem. Ett engagerat och proaktivt kundbemdtande
bygger i stillet ett 14ngsiktigt partnerskap och sékrar en hogre grad av total kundndjdhet.

2.7.8 Okade kundvirden

Hogre grad av verksamhetstillvixt

Ett resultat av en hogre grad av kundndjdhet och ett produktivt affarssystem askadliggors genom
indikatorn rérande kundens mojlighet till verksamhetstillvéxt. Enligt den insamlade empirin skapar ett
mer dndamélsenligt verktyg direkta forutséttningar for organisationen att expandera och hantera en
okad produktionsvolym. Genom att affarssystemet sparar tid och gor resursplaneringen mer produktiv
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frigdrs medel som kunden i stéllet formar investera i en langsiktig tillvixt. En sdan frigorelse av
resurser utgor ett tydligt bevis pa ett framgangsrikt skapat kundvarde. Vidare fungerar en hogre grad
av kundndjdhet som en riktningsgivande indikator for framtida intaktstillvaxt, eftersom ett
andamalsenligt systemstod skapar direkta forutsédttningar for en generell tillvéxt 6ver hela den
existerande kundbasen (Mecredy et al. 2018:8). Enligt Farhan (2024:5-6) genererar ett visionart
ledarskap, integrerat med ett innovativt tankesétt, en fundamental grund for en hallbar affarsutveckling
inuti organisationer. Ett internt upprétthallande av en sddan langsiktig och héllbar strategi hos
affarssystemsleverantdren fungerar dirmed som en central indikator for att kunden i sin tur ska lyckas
uppna en bestdende och i en hogre grad gynnsam verksamhetstillvaxt 6ver tid.

Grad av anpassning till nya kundbeteenden

I takt med att den digitala miljon och industriella krav fordndras snabbt, utgor systemets forméga till
anpassning en kritisk indikator. Anvindargenererat innehéll och en kontinuerlig &terkoppling fungerar
som fundamentala indikatorer for skiftande behov. Genom att uttrycka specifika behov synliggdr
skilda anvindargrupper klyftan mellan en nuvarande systemprestation och framvixande krav (Lin et
al. 2026:1). Genom att affarssystemsleverantdren uppvisar en hogre grad av lyhordhet och flexibilitet
infor nya kundbeteenden sékerstills det att affarssystemet forblir relevant over tid. En utpriglad
anpassningsformaga minimerar risken for att mjukvaran upplevs som omodern. Ett sidant proaktivt
anpassningsarbete sékrar i forlingningen en hogre grad av bestdende och langsiktiga kundvérden.

Hogre grad av 6kad 6msesidig produktivitet

Indikatorn rorande en 0msesidig produktivitet drivs i stor utstrackning av affarssystemets formaga att
gora dagliga arbetsfloden mer produktiva. En mer d&ndamalsenlig systemnavigering och en hogre
systemstabilitet medfor att anvéndarna presterar farre fel och utfor en stérre mangd arbete pad samma
tid. Béttre planeringsstod resulterar i att verksamhetens processer optimeras i en betydligt hogre
utstrackning. En sddan 6kad produktivitet medfor att bade affarssystemsleverantoren och kunden drar
nytta av ett mer friktionsfritt och l16nsamt samspel. Ett systematiskt eliminerande av friktion och
hinder i interaktionen utgor en central strategi for att sékerstélla en hogre grad av kundndjdhet och en
somlos helhetsupplevelse (Pires et al. 2025:4). Foljaktligen fungerar en 6msesidig produktivitet som
en avgdrande bro for en starkare relation mellan parterna.

Hogre grad av beslutsstod for interna rollinnehavare

Ett affirssystem utformat for att leverera en hogre grad av funktionell &ndamaélsenlighet resulterar i
den avslutande indikatorn, varigenom de producerande kunderna ges tillgang till ett mer traffsdkert
beslutsunderlag. Empiriska insikter fran fallforetagets anvindare indikerar att ett pélitligt
produktionsplaneringsverktyg utgdr en avgdrande faktor for att identifiera flaskhalsar och styra
resursallokeringen mot rétt investeringar. En hogre grad av beslutsstod innebér ddrmed att kundernas
rollinnehavare férmér fatta mer vilgrundade strategiska val. Ett sddant optimerat beslutsfattande bidrar
direkt till en 6kad upplevd kundndjdhet. I linje med ett sadant resonemang pévisar Staehr et al.
(2012:462) att ett afféarssystems formaga att tillhandahélla ett béttre beslutsstdd resulterar i omfattande
strategiska och organisatoriska affarsnyttor under tiden efter ett systeminforande.
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3. Resultat

I detta kapitel presenteras de viktigaste insamlade empiriska data som har samlats in genom de semistrukturerade intervjuer med utvalda intervjupersoner (se
1.5.5). Den semistrukturerade intervjuguiden (se Bilaga 6) utformades utifran den forskningslitteraturbaserade Analysmodellen (se Figur 3).

Tabell 3: Primiira empiriska data fran interna intervjupersoner

Tabell 3 visar insamlade priméira empiriska data fran tre rollinnehavare fran afféarsystemsleverantoren (se Bilagorna 7-9).

Faktorer

UX-designer

Utvecklingschef

Kvalitetschef

Kundngjdhet

Faktorer som paverkar
graden av kundndjdhet

Det dr viktigt att veta vart anvandaren ska
vénda sig, fa svar pa fragor och uppleva
engagemang fran affarssystemsleverantoren.
Systemet behdver mojliggora att
arbetsuppgifter kan utforas pa rétt sétt, ha
nddvindiga funktioner, vara littbegripligt och
inte krangligt. Ingen vill betala mycket pengar
for nagot som upplevs som halvbra.

Affarssystemets egenskaper. Att det finns dem
funktionerna som man behover. Litt att hitta,
enkel navigering, det ska vara ganska
sjalvforklarande.

Tydligt stod i produktionen.

Om affdrssystemet gor mig mer effektiv i mitt
arbete, hur effektivt programmet &r, hur fort jag
tar mig fram kontra om jag vore utan
affarssystemet, hur littanvént ndgonting ar, sen
hur pass estetiskt tilltalande nagonting &r

Affarssystemets egenskaper. Centrala faktorer dr
anvéndarvinlighet, visuellt uttryck, prestanda och
funktionalitet, vilka formar helhetsupplevelsen
och avgor hur effektivt systemet stodjer
anvindarens arbete.

Tillgodoser anvandarnas behov. For
tillverkningsforetag innebar detta funktionalitet
som Okar effektiviteten och stodjer
kérnprocesserna.

Kundngjdhet skapas genom helhetsupplevelsen.
Framgéngsrika varumérken visar att enkelhet,
tydlighet, funktionalitet och palitlighet 4r centrala.
Oversatt till ERP-system innebér detta att anviindare
vill ha ett intuitivt, ldttanvént system med en tydlig
rod trad. Samtidigt forvéntas systemet vara bade
enkelt och klara komplexa uppgifter felfritt. Nar
dessa krav uppfylls 6kar kundngjdheten.

Affarssystemets egenskaper paverkar kundngjdheten
tydligt. Anvéndarvénlighet, intuitivitet, tydliga
bendmningar, logisk placering av funktioner och hog
prestanda ér centrala. Igenkdnningsfaktorn ar sarskilt
viktig.

De viktigaste egenskaperna dr igenkadnningsfaktor,
prestanda, anvandarvénlighet och intuitivitet. Dessa
skapar en stabil och effektiv anvéndarupplevelse.

Affarssystemets egenskaper
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Anpassning i systemet

Osikerhet finns kring hur anpassningsbart
systemet dr. Det &r ett standardsystem med
vissa tillval for att forma funktioner, men
kunskapen om hur langt anpassningen faktiskt
stricker sig saknas.

Affarssystemet bedoms som mycket
anpassningsbart. Anpassningen mojliggors
genom tillval, egna rapporter och dokument, API-
integrationer, kundspecifika l6sningar fran
anpassningsavdelningen samt ett stort antal
systeminstdllningar som kan justeras efter
verksamhetens krav.

Systemet ar relativt anpassningsbart for att vara ett
standardsystem. Anpassningsgraden bedoms som
medelhdg (cirka 5-6 av 10). Systemet erbjuder
justeringar och instéllningar, men &r inte avsett att
skraddarsys i stor omfattning, vilket ligger i linje
med malgruppen.

Tillforlitlighet géllande
systemet

Ganska tillforlitligt, ganska hog grad.

Hog tillforlitlighet. Den hoga NPS-nivéan ses som
ett kvitto pa detta, och tillforlitlighet och sdkerhet
betraktas som centrala egenskaper for att skapa
fortroende och stabilitet.

Systemet bedéms som tillforlitligt, sarskilt med tanke
pa dess komplexitet. Trots att vissa kunder upplever
problem visar helheten att systemet fungerar stabilt
och repeterbart. Utvecklingstakten och formégan att
leverera patchar och funktioner med bibehéallen
stabilitet stérker tillforlitligheten.

Anvdndarvinlighet i
systemet

Erfarna och tekniskt kunniga anvéndare
upplever systemet som anvandarvénligt. For
sdllananvéndare ar det betydligt svarare, sérskilt
vid forsta anblick. Initialt framstar det inte som
sdrskilt anvandarvanligt.

Hog grad. Den hoga NPS-siffran stodjer denna
bedémning, &ven om det finns betydande
forbattringspotential. Arbetet med
anvéndarvinlighet har intensifierats forst pa
senare ar, vilket innebér att utvecklingsutrymmet
fortfarande ar stort.

Systemet upplevs som anvéndarvinligt, sarskilt i
jdmforelse med andra ERP-system. Vissa
sdllananvéndare kan uppleva det som mer
utmanande, men helhetsbilden och kundbasens
storlek indikerar hog anvindarvénlighet.

Affarssystemsleverantor

Viktigaste egenskaperna
for rollinnehavaren som
padverkar graden av
kundnojdhet

UX-designerns arbete bidrar till tydligare
floden, enklare navigering och en mer
lattbegriplig struktur i systemet. Grénssnitten
blir visuellt tydligare och mer behagliga att
arbeta i, vilket gor det enklare att forsta vad
som ska goras och vart.

En utvecklingschef behover kunna leverera
funktioner som kunder efterfrigar, i ett tempo och
med en kvalitet som motsvarar anvidndarnas
behov. Férmagan att fa ut rétt funktionalitet med
god kvalitet &r central.

En kvalitetschef behover ha stark logisk och
analytisk formaga for att kunna se samband och
skapa fortroende. Rollen kréver tydlig och korrekt
kommunikation i kundkontakt, forméga att se
helheten i affdrssystemet, ett helikopterperspektiv
utan att fastna i detaljer, samt noggrannhet i tolkning
av regelverk, kundkrav och kvalitetsdokumentation.

Rollspecifika egenskaper

Anvéndarcentrerad problemlsning tilldimpas i
en mittemellangrad. Kundkontakt tolkas ofta
som anvéndarcentrering, men leder inte

Strategisk samordning &r mycket viktig eftersom
affarssystemet dr komplext och olika delar
paverkar varandra. Utan samarbete mellan

Formagan att utviardera kundngjdhet &r viktig
eftersom kundngjdhet fungerar som en kontrollpunkt
i metodiken. Métningen visar om arbetet leder at ritt
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nddvéndigtvis till 16sningar som utgar frén
anvindarens faktiska situation. Verklig
anvéndarcentrering, att skapa enkla och
andamalsenliga 16sningar baserade pa faktiska
behov, sker i lag grad.

Tillimpningen av bésta praxis &r lag.
UX-designers f6ljer etablerade principer, men

detta sker séllan i andra delar av organisationen.

Bristande designkompetens leder till val som
avviker fran standarder, vilket skapar
inkonsekventa och mindre genomténkta
16sningar.

Tillampningen av tillgdnglighetsanpassning
bedoms som lag. Utvecklingen préglas av
begrinsad kunskap om tillgdnglighet och
avsaknad av tydlig anvindarresearch, vilket gor
att tillgénglighetsperspektivet séllan integreras i
arbetet.

funktioner okar risken for kvalitetsbrister och fel i
systemet.

Kundcentrerad prioritering &r mycket viktig
eftersom kunder och anvéndare finansierar
verksamheten. Utvecklingen behéver utgé fran
det som skapar virde i deras faktiska anvindning
av systemet.

Organisationen har en hog formaga att sékerstélla
systemstabilitet genom flera nivaer av testning:
manuell testning ur anvandarperspektiv,
utvecklarskrivna tester och robottester som kor
langre scenarier. Kombinationen bidrar till att
stabilitet kan upprétthallas.

hall och om insatserna skapar vérde. Utvérderingen
ger en indikation pa vad som fungerar och vad som
behover justeras.

Hanteringen av anvédndarnas forvéntningar ar
avgorande. Felaktigt satta forvantningar fran
marknad, sdlj eller konsulter leder till missndje om
leveransen inte motsvarar det som utlovats. Rétt
forvantningar maste etableras fran borjan och foljas
upp genom att leveransen motsvarar dem.

Behovsanalysen ér inte datadriven i form av
insamlade datapunkter, utan bygger fraimst pa
branschkunskap och erfarenhet inom organisationen.
Analysen baseras mer pa subjektiv och
kunskapsbaserad forstaelse én pa strukturerad data.

Kommunikation & Samverkan

Kommunikationen sker fraimst via Project
Managers, vilket innebér att designfunktionen
har begrinsad direktkontakt med kunder.
Kontakten uppstar framst i projekt dér
fordjupning behdvs. Designfunktionen skulle
helst prata med operatorer och dagliga
anvéndare, snarare dn ledningsroller som VD
eller produktionsledare.

Overensstimmelse kring processforvintningar
ar viktig i alla delar av samarbetet. For att na
kundnéjdhet krivs en tydlig forstaelse for
anvindarens mal i varje process.

Hog frekvens av kunskapsutbyten &r mindre
viktigt @n kvaliteten i kontakten. Det avgdrande

Kommunikationen begrinsas av organisatoriska
lager dér flera roller dr skyddade fran
kundkontakt. I utvecklingsteamen ligger
kunddialogen néstan uteslutande hos Product
Managers, vilket skapar distans till anvéndarna.
Utvecklingsteamen behover komma niarmare
faktiska anvindare for att starka forstaelsen.

En hogre frekvens av utbyten &r delvis viktig.
Som standardsystem kan
affarssystemsleverantdren inte anpassas efter
varje kund, men insikter om kunders arbetssétt
kan inspirera utvecklingen av standardfunktioner
som fler kan dra nytta av. Det &r virdefullt att
forstd variationer mellan branscher och ldnder,
men systemet maste fortsatt utga fran ett
gemensamt standardiserat arbetssétt.

Fungerar i hog grad tack vare supporten; nér
kommunikationen brister uppstér missforstdnd kring
prioriteringar, omfattning och ansvar, vilket
forsdmrar kundupplevelsen.

Hog kundnéjdhet skapar kundvérde genom att starka
upplevelsen av nytta, lojalitet, fortsatt anvéndning,
rekommendationsvilja och tolerans vid problem;
fungerar bade som resultatmétt och indikator pa
véardeskapande.

Hog kundnéjdhet bidrar direkt till 6kat kundvérde.
Niér kunder upplever att 19sningen fungerar och
skapar nytta stiarks lojalitet, fortsatt anvandning,
rekommendationsvilja och tolerans vid problem.
Kundngjdhet fungerar ddrmed bade som ett
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ar att utbytet &r meningsfullt och ger relevant
insikt, snarare 4n att det sker ofta.

Kunskapsutbyten &r viktiga. Trots att
affarssystemsleverantoren dr ett standardsystem
ar kundfeedback central for att identifiera
forbattringar. Kontinuerlig dialog ger insikter
som stirker systemets relevans och anviandbarhet.

resultatmatt och som en indikator pé hur vil
organisationen skapar verkligt virde.

Hogre grad av kundndjdhet

Kundndjdhetens paverkan
for graden av kundvirden

Kundngjdhet och kundvérde hénger néra
samman. Det gar inte att vara ndjd med en
produkt som inte skapar vérde, &ven om vérde
kan uppsta utan att ndjdheten foljer med. Att
skapa och framja kundvérde ar centralt och
utgdr den grund som allt arbete bor utgé fran.

Kundngjdhet och kundvérde hianger samman. Ett
system kan skapa vérde utan att upplevas som
perfekt, men 6kad effektivitet leder ofta till hogre
nojdhet. Effektivitet &r kdrnan i
affarssystemsleverantdren, vilket skapar en
naturlig koppling mellan virde och ndjdhet.

Kundngjdhet skapas genom tillforlitlighet, enkelhet,
snabb hjélp, stabil drift, relevant funktionalitet och
en relation préglad av fortroende och forstaelse for
kundens verksamhet.

Viktigaste aspekterna av
hogre grad av kundndjdhet

Virdeskapande 4r den absolut viktigaste
faktorn. Utan virde saknar produkten relevans,
oavsett andra kvaliteter.

Hog kundnojdhet innebér att arbetet blir roligare,
mer effektivt och mer 16nsamt f6r anvéndarens
foretag. For affarssystemsleverantdren skapar
ndjda anvindare en ring-pa-vattnet-effekt dér
positiva erfarenheter sprids och stérker foretagets
position.

Kundvirden dkar nédr kunden uppnar béttre
verksamhetsresultat genom effektivitet, béttre
beslutsunderlag, minskad risk, ldgre kostnader och
stod i fordndringsarbete; virde handlar om faktisk
verksamhetsnytta.

Okade kundvirden

Viktigaste aspekterna av
okade kundvdirden

De viktigaste aspekterna ar produktion,
beslutsstdd och ett lattanvént system. Hogt
kundvérde skapas nér anvindare snabbt och
effektivt kan utfora sina arbetsuppgifter.

Okade kundvirden uppstar nir
affarssystemsleverantdren gor anvindare mer
produktiva, mer effektiva och bidrar till ndjdare
medarbetare och kunder. Virdeskapandet &r
centralt for systemets nytta.

Okade kundvirden uppstar nir kunden nar bittre
verksamhetsresultat genom hogre effektivitet, battre
beslutsunderlag, minskad risk, ldgre kostnader och
starkt processutveckling; vérdet forstirks av trygg
leverans, stod i fordndring och ett system som
utvecklas i takt med kundens behov, vilket skapar
faktisk verksamhetsnytta.

Biittre beslutsstod bidrar till hogre kundndjdhet
genom att ge tillgang till statistik och underlag

Bittre beslutsstdd dkar kundndjdheten genom att
ge anvindare verktyg som forbéttrar deras beslut

Bittre beslutsstdd hojer kundndjdheten genom att
mojliggora rétt prioriteringar, snabbare agerande och
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som stddjer kundernas planering och beslut i
produktionen.

Okad produktivitet 4r en central del av
kundernas virdeskapande och ddrmed direkt
kopplad till hogre kundndjdhet. Effektivitet och
produktionsforbattringar dr grundldggande for
deras verksamhet.

Verksamhetstillvaxt bidrar i hog grad till 6kade
kundvirden. Tillvéxt dr en grundlidggande
forutséttning for att foretag ska utvecklas
positivt, vilket gor sambandet sjélvklart.

Systemets anpassningsformaga ar viktig for att
skapa 6kade kundvérden. Formégan att forsta
anvéndarnas beteenden och behov ar central for
att systemet ska fortsétta vara relevant och
viardeskapande.

och planering. Stod for datadrivna beslut starker
upplevelsen av systemets virde.

Okad produktivitet bidrar direkt till hogre
kundngjdhet. Ett system som effektiviserar
vardagen Okar 16nsamheten och skapar bade
ndjda medarbetare och ndjda kunder.

Verksamhetstillvaxt kan 6ka kundvirden genom
att mojliggora béttre stdd for fler lander och
marknader. Tillvéxt hos
affarssystemsleverantdren skapar ocksa resurser
for att utveckla nya tekniker, som Al, vilket
starker systemets varde och konkurrenskraft.

Systemets anpassningsformaga ir en stor faktor
for 6kade kundvirden. Standardiserade
anpassningsmdjligheter och instillningar gor att
systemet kan optimeras efter olika kunders
forutséttningar. Detta breddar kundbasen och
starker virdeskapandet, sd linge anpassningarna
sker inom ramen for standardfunktioner.

systematisk uppfoljning, vilket ger jamnare kvalitet
och bittre kundupplevelse.

Okad produktivitet bidrar till kundndjdhet nér den
kombineras med bibehallen kvalitet, Zven om kunder
kan ha svart att koppla effekten direkt till
affarssystemet.

Tillvixt skapar kundvérden nér den ar kontrollerad,
genom resurser till utveckling, support, kompetens,
innovation och robusta processer; snabb tillvaxt kan
dock innebéra kvalitetsrisker.

Kundens anpassning till affdrssystemsleverantoren
arbetssétt dr den storsta faktorn bakom dkade
kundvirden, dé systemets logik bygger pa etablerade
bransch- och ERP-principer.
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Tabell 4: Primira empiriska data fran externa i liigre grad néjda kunder
Tabell 4 visar insamlade primédra empiriska data fran de fem i ldgre grad ndjda kunder frén afférsystemsleverantdren (se Bilagorna 10-14).

Faktorer

Kundvarden

Faktorer som
paverkar graden
av kundndjdhet

Engagemang och vilja.
Affarssystemets egenskaper.

Forstéelse for kundens
behov.

Anvindarvénlighet, hur
logiskt det &r, att man kan fa
ut data pa de séttet man vill
ha, presenterat och enkelt.
Supporten, fa hjélp snabbt
och bra hjélp.

Afférssystemets egenskaper.
Allra viktigast &r att det finns

funktionalitet och tillgéng till
den data man behover.

Service och bra bemotande,
effektivitet och snabba svar.

Det ska vara enkelt att
navigera och korrigera, enkelt
och anvindarvénligt.

Service minded support och
lattarbetat.

Affarssystemets egenskaper.

Viktigaste egenskapen &r att
det &r lattarbetat.

Leveranssikerhet,
kundbemoétande, hog
servicegrad, och priset.

Affarssystemets egenskaper.

Information latttillgdngligt.

Afféarssystemets egenskaper

Anpassning i
systemet

Det ar hyffsat idag dnda
faktiskt.

Vi har inte skaffat speciellt
mycket egna anpassningar, vi
dr en omogen anvindare och
anvénder
grundfunktionaliteten.

Det dr beroende pa vad din
arbetsgivare tillater dig att
gora och vad kan du faktiskt
gora i systemet.

Hog grad. I stort sett &r det
positivt.

Ganska anpassningsbart.

Nej det &r det inte alls,
systemuppdateringarna kan

Jattehog, vi har server lokalt.

Léagre till medelgod grad.

Mycket hog grad.

Ganska tillforlitligt.
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Tillforlitlighet
gdllande systemet

gora att vissa funktionaliteter
vi sjdlva aspassat forsvinner.

Anvdndarvinlighet i
systemet

Anvindarvinlighet bygger
pé logik och jag &r van och
har inga problem.

4/5, hogt.

Systemet dr ganska
anvéndarvinligt, i de enkla
rutinerna.
Produktionsplanering &r
stokig.

Hog grad.

Det dr anvindarvénligt,
absolut.

Kund — Rollinnehavare Produktionschef

Leva upp till
forvintningar

Uppfyllelse av véra krav och
behov &r en viktig faktor,
deras kompetens och support
ar ocksa en viktig del for
kundngjdheten. Du far aldrig
reda pa “gor sahér sé blir de
bittre for dig”, inte vad eller
varfor eller nér du ska
anvinda den, de har de ingen
aning om.

Det dr buggit och stokigt,
och just
produktionsplaneringen blir
svar dé den inte fungerar
riktigt.

Alla delar ar inte lika bra,
vissa delar ar mer utvecklade
an andra, for effektivitetens
skull sa &r séljstodsdelen
obefintlig.

Logiskt att folja, intuitivt, latt
att forsta, for att fa ut den
datan man vill, fran olika
perspektiv, oavsett om man ar
ekonom eller inkopare.

Forvantningar pa
affarssystemets
andamalsenlighet i praktiken
ir 4/5, att det inte blir 5/5 har
att gora med
datasbasstrukturerna,
kopplingar mellan
forsdljningsprognoser och
artikelregister verkar ligga i
olika databaser, vilket inte
riktigt &r begripligt.

Virde vid anvéndning i
jamforelse med det vi hade
innan, har vi béttre koll pa
saker och ting idag.

Vissa delar dr mer
komplicerat dn vad det hade
kunnat behova vara, man far
grotta vildigt mycket. Det ar
véldigt mycket parametrar
och rullgardiner, och en
rullgardin kan ha flera
undergardiner som, inte &r s&
himla létta att forsta. Det dr
svart att navigera sig fram till
en borjan. Artikellista och
dem bitarna &r lite svart att
soka fakturor och ta fram
statistik, de &r méanga
parametrar som jag upplevde
med G4:an fungerade bittre,
de hade férre undergardiner.
Forvéntan var att det skulle
vara mer anvéandarvinligt 4n
vad vissa delar 4r.

Produktionsplaneringen dr
inte den starkaste sidan i
affarssystemet, ddr har jag
sett béttre affarssystem. |
inkdpsorder dr de enkelt och
bra att navigera sig, ddr dr det

Bra bemétande vid problem
ar viktigt. Supporten fungerar
oftast bra och
utvecklingssidan upplevs som
engagerad och snabb i sina
svar.

Forvéntningarna pa
affarssystemets
dndamalsenlighet uppfylls i
hog grad. Man saknar inte
mycket, forutom att
affarssystemets BI upplevs
stelbent. Andra interna system
kompletterar det som det
primdra affarssystemet inte
kan leverera, och tillgangen
till databasen gor att man kan
kombinera data fran olika
kéllor.

Systemet ger hogt vérde
eftersom allt &r samlat pa ett
stdlle och &r starkt anpassat
for tillverkande industri.
Verksamheten skulle inte
klara sig utan ett sddant

Man forvéntar sig att fa hjalp
av supporten nir man behover
det, att systemet fungerar
smidigt och att det &r
anvéndarvinligt eftersom hela
personalen anvénder det.

Forvéntningarna pa
andamalsenlighet uppfylls
ganska bra. Man far det man
lagger in, ldgger man in rétt
parametrar far man rétt resultat.

Virdet vid anvéndning &r
véldigt hogt. De anviander
affarssystemet till nistan allt
och systemet &r centralt i
verksamheten.
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effektivt och man far en
samlad bra bild.

Affarssystemet dr vérdefullt,
jag kan snabbt ga in och fa
bra 6verblick. For det jag
arbetar mest med fungerar det
bra.

system, dé alla avdelningar &r
beroende av det.

Systemanvindning

Dels behdver man kunskap
gillande hur systemet
fungerar, sen behovs stabil
hérdvara och stabil support,
men de har de ju inte.

Har full systemkompetens.

Fér alltid bekriftelse vid
aterkoppling men ingen
hjalp.

Krangligt system som de
skapat sjélva for att lagga in
onskemal i onskebox, dels dr
den kranglig, De ska
utveckla vad kunderna siger,
men sa gor de inte.

Logiskt, intuitivt, inte for
mycket fonster pa fonster.
Viktigt for var del ar att vi ska
ha jérnkoll pa sparbarhet, det
16ser affarssystemet, men
sparbarheten fran kopt artikel
till tillverkad-till tillverkad-till
sdljbar artikel, 1 de momenten
ar de fritext i varje steg, det
skulle man gérna vilja ha bort,
att har du skrivit ett
batchnummer frén starten ska
det foljas med automatiskt.
Nar det ar fritext i varje steg
blir det inte sa mycket
sakerhet. Det skulle kénnas
lite mer robust.

Systemkompetensen dr lagre
till medelgod grad.

Missndjen som uttrycks far
tydlig och bekriftad
aterkoppling, 5/5, bade
snabbhet och kvalitet tycker
jag ér bra.

De olika delarna i systemet
borde prata mer med
varandra.
Produktionsplaneringen
upplevs som komplicerad,
sérskilt lego-order, och skulle
kunna vara mycket enklare.
Manga jamfor med G4 som
var rakare och enklare.

Har inte tillracklig
systemkompetens och saknar
djupare kunskap i
affarssystemet.

Hade 6nskat mer utbildning
och beskriver att mycket blir
learning by doing eftersom
ingen super user finns internt.
Upplever sjilv att
aterkopplingen frén
leverantdren &r bra och att de
forsoker hjdlpa sa langt det
gér, men kollegans missndje
avskrevs helt och héllet.

For att systemanvandningen
ska fungera vil ar centrala
tillverkningen och EDI
viktiga. Leveransplaner,
historik och hela flodet
fungerar bra, och G5 upplevs
som bittre dn G4.

Systemkompetensen dr
ganska hog. De har teknisk
kompetens internt och arbetar
just nu dven med MI, vilket
fungerar smidigt.

Missndjesaterkopplingen fran
leverantdren dr “sadér”. Vid
overgangen till G5 skickade
de in frdgor men fick inget
svar pa en manad, vilket
upplevdes som bristfalligt,
dven om det i regel brukar
fungera bra.

For att systemanvandningen
ska fungera vil krévs stabilitet,
att systemet inte laggar, att det
ar lattarbetat och att man
snabbt hittar information. Det
ska vara enkelt for
verkstadspersonalen att
anvénda. De har lang
erfarenhet av affarssystemet
och lag personalomsittning,
vilket gor att alla &r inkorda
och trivs med systemet.

Systemkompetensen &r hog,
med stor miljovana. De ar
mycket duktiga pa de
funktioner de anvéander, dven
om de inte anvander hela
systemet.

Missndjesaterkopplingen fran
leverantoren upplevs som lag.
De far svar, men ofta i form av
”sd &r det tyvdrr” snarare 4n att
nagot ska atgirdas.

Kommunikation & Samverkan
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Kommunikationen fungerar
bra, att fa tag i dem och att
de aterkopplar, problemet &r
vad de inte gor med det.

Viktigt att kund och
leverantor har samma
forvantningar pa
arbetsprocesserna.
Frekvensen av
kunskapsutbyten mellan
kund och
affarssystemsleverantdren ar
viktiga.

Kommunikationen, dar ar
véran upplevelse 5/5.

Viktigt att kund och
leverantor har samma
forvantningar pa
arbetsprocesserna. Jag kdnner
mig trygg i att de verkar
finnas en systematik hur de
fangar upp kundbehov.

Géllande kommunikationen &r
véldigt enkelt att komma i
kontakt med leverantdren och
latt att dela skidrm. Det som
kan vara svért &r att veta
vilken avdelning man ska
vénda sig till, men nir man
ringer far man alltid hjélp och
blir kopplad ritt.

Tycker att det &r viktigt att
kund och leverantdr har
samma forvéntningar. Det en
sdljare sdljer in skapar
forvantningar, och fungerar
det inte blir man missnojd.
Anser att frekventa
kunskapsutbyten &r viktiga.
Man ska ldra av varandra dé
systemet hénger ihop i alla
dndar och paverkar olika delar
av verksamheten. Forstéelse
mellan parter gor att man lar
sig mer av varandra.

Kommunikationen fungerar
bra 6verlag, 4ven om det
ibland kan vara svért i samtal.

Det dr viktigt att kund och
leverantdr har samma
forvantningar, och i deras fall
motsvarar arbetsprocesserna
forvantningarna.

Frekvensen av
kunskapsutbyten &r inget de
arbetar med och upplevs inte
som sarskilt relevant.

Kommunikationen kan de inte
uttala sig om eftersom de inte
haft kontakt sjélva.

Det dr viktigt att kund och
leverantor har samma
forvantningar. Alla maste veta
vad de ska gora i affdrssystemet
for att allt ska stimma i
slutdndan.

Kunskapsutbyten ar viktiga. De
utbyter erfarenheter med andra
foretag som anvénder
affarssystemet och besoker
varandra for att dela tips och
arbetssatt.

Hogre grad av kundndjdhet

Kundndjdhetens
paverkan for graden
av kundvdrden

Kundvirde bor man ha en
plan pa vad som vi anser ar
en ndjd kund.

Skulle vilja svara att de har en
paverkan, men jag tror inte
det dr sanningen.

Kundnéjdheten paverkar inte
kundvérden bara for att man
ar no6jd, det handlar om hur
systemet anvénds.

Kundnéjdhet paverkar
kundvérden eftersom
systemet gor det mojligt att
6ka omsittningen och
samtidigt behalla kontroll.
Ratt behov, uppdateringar och
prognoser dr avgorande for att
undvika fel.
Aftérssystemsleverantoren
mojliggor effektivitet och
minskar resursbehovet.

Kundnojdhet paverkar
kundvérden eftersom man
maste veta vad man ska gora i
affarssystemet for att kunna ge
kunden rétt uppgifter.
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Viktigaste Viktigaste aspekterna av en Viktigaste aspekterna av en Viktigaste aspekterna av en Viktigaste aspekterna av en Viktigaste aspekterna av en
aspekterna av higre hogre grad av kundndjdhet &r | hogre grad av kundndjdhet &r | hogre grad av kundngjdhet &r | hogre grad av kundndjdhet &r | hogre grad av kundndjdhet dr
grad av kundndjdhet engagemang och vilja, och snabbhet, kunskap support, att | framforallt deras kundtjénst att hélla koll pa saldon och fa | att kunden far snabba svar,
sund kundsyn. man kéanner sig sedd och och att kunna ringa in och fa in rdtt saker i rétt tid. Det som | sdrskilt om leveranstider och
forstadd. Man uppskattar hjélp ar superviktig, att man blir fel beror oftast pa lagersaldon, vilket kriver att
ocksd, nir man ringer har en nérhet. En 6nskan om registervard och felaktiga man snabbt hittar information.
supporten att det kan komma | en specifik kontaktperson att inparametrar, inte pa
tips vid sidan om. Det skapar | vénda sig till vid problem systemet.
kundvirde! som kan hjdlpa en. Jag har
ingen kontakt nu i efterhand
med séljaren, vi hade natt
utbildningstillfalle men sen
har inte jag haft ndgon
kontakt med honom.
Okade kundvérden
Viktigaste Engagemang och vilja, fran Handfasta tips, De faktiska Bra dialog, lattillgdnglighet Okade kundvirden handlar Det viktigaste for 6kade
aspekterna av ékade affarssystemsleverantorens tipsen som &r mer spetsiga och att fa om att deras egna kunder dr kundvirden é&r att kunden far
kundvirden sida. uppskattar jag, via support utbildningserbjudanden. ndjda och att de kan levererai | rétt produkt i rétt tid.
eller utbildningar. Uppdateringar i systemet som | tid, vilket krdver kontroll 6ver
visar nya funktioner &r ocksd | verksamheten.
viktiga.
Ar verktygen bittre si har Hogre grad av Verksamhetstillvaxt kopplas Verksamhetstillvaxt skapar Verksamhetstillvaxt skapar

verksamheten littare att
viaxa.

Om systemet skulle ha en
bittre anpassningsforméga
skulle vi bli mer nojda.
Aftérssystemsleverantoren
som system 4r valdigt bra,
problemet &r foretaget.

Bittre beslutsstod for interna
rollinnehavare.

Okad produktivitet

verksamhetstillvéxt i 6kade
kundvérden,

skulle jag uppskatta vildigt
lagt. Det dr nog ocksa hur vi
anviander systemet.

Systemets
anpassningsformaga gentemot
nya kundbeteenden, vi
anvéinder mycket av grund-
funktionaliteten och tycker
det fyller vara behov véldigt
vil.

till en optimerad
produktionsplanering dir
bemanning och timmar kan
overblickas.

Systemets
anpassningsformaga hinger
pé béttre prognoser, sérskilt
for produktionsartiklar utan
forséljningsdata. Langsiktiga
forbrukningsprognoser
efterfragas.

kundvérde eftersom man kan
oka omséttningen utan att
behova oka personalstyrkan i
samma grad.

Systemets
anpassningsférmaga bidrar till
kundvirden. Ibland kommer
funktioner de inte anvénder,
men change log gor det
mojligt att se vad som kan
paverka dem. Systemet gar att
justera efter behov.

kundvirde eftersom ngjda
anvéndare trivs i systemet och
gor ett battre jobb, vilket
péaverkar kundndjdheten.

Systemets anpassningsformaga
bidrar till kundvérden eftersom
affarssystemet kan anpassas
med manga parametrar. En
nyanstilld anvénder helt andra
funktioner &n siljsidan, vilket
fungerar bra och visar att
systemet stodjer olika
arbetssétt.
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Biittre beslutsstod for interna
rollinnehavare.

Fo6r omogna anvindare for att
sdga att 6kad produktivitet
bidrar till ndjdheten.

Bittre beslutsstdd bidrar till
ndjdhet eftersom systemet da
backar upp besluten,
exempelvis vid ink&p eller
fakturahantering, och ger en
tydlig dversyn.

Affarssystemet okar inte
produktiviteten i sig, men
effektiv produktionsplanering
kan gora det, 4ven om den
funktionen inte fungerar
tillfredsstdllande idag.

Bittre beslutsstod bidrar
indirekt till kundngjdhet
eftersom de anvénder
afférssystemsleverantdrens
data som underlag infor
beslut.

Okad produktivitet kan bidra
till kundngjdhet, sérskilt i och
med inforandet av MI som
forvintas ge béttre kontroll
och hogre produktivitet.

Bittre beslutsstdd bidrar till
kundngjdhet eftersom man vet
vad man ska gora.

Okad produktivitet bidrar
ocksa, kunden ska fa sina grejer
snabbt, och
affarssystemsleverantdren ar
centralt for att kunna arbeta
snabbt och se vad som &r
mdojligt att gora.
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Tabell 5: Sekundiira empiriska data fran externa i ligre grad néjda kunder
Tabell 5 redovisar de insamlade priméra empiriska data fran de fem i lagre grad n6jda kunder fran affarsystemsleverantdren som identifierades genom
filtrering av fallforetagets insamlade enkédtdata fran kalkylark.

Faktorer

Kundngjdhetsundersékningssvar

Hur vl tycker du att
supporten uppfyller er | 1 Har ej haft 4 4
forvintan hos er 6
nuvarande leverantor?

Hur vil tycker du att 2 6 3 3 4
funktionaliteten
uppfyller er forvintan
hos ert nuvarande
affdrssystem?

Hur vdl tycker du att Har ej haft nagon utbildning | 3 Har ej haft nagon utbildning 4 4
utbildningen uppfyller
er forvdntan hos er

nuvarande leverantor?

Hur sannolikt dr det 1/10 4/10 3/10 6/10 5/10
att ni skulle
rekommendera ert
befintliga affirssystem
till nagon annan?
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4. Analys

Analysen presenterar det viktigaste fran den insamlade priméra och sekundéra data, med hinvisning
till resultattabellerna 3, 4 och 5. I analysen sker jamforelse mellan teori och empiri, med stéd av
analysmodellens struktur och innehall (se Figur 3).

4.1. Viktigaste faktorer som paverkar graden av kundnéjdhet

Avseende faktorer som péverkar graden av kundndjdhet framhaller UX-designern betydelsen av att
systemanvéndaren vet exakt var denne ska vénda sig for att & svar pa frdgor, i kombination med att
systemanvéandaren méts av ett tydligt engagemang fran leverantdrens kundinriktade rollinnehavare.
Teichert och Shah (2026:3) betonar i linje med UX-designerns argumentation att en proaktiv support
fungerar som ett fundamentalt verktyg for att upprétthalla ett i hogre grad positivt kundviarde. UX-
designern belyser dven att affarssystemet behdver mojliggora en enkel navigation géllande utforandet
av arbetsuppgifter, tillhandahélla nédviandiga funktioner och forbli lattbegripligt i stéllet for
komplicerat. Shaheen et al. (2026:2) for en liknande argumentation nér forfattarna havdar att en
kognitiv avlastning, alltsd en minimering av en kognitiv belastning i kombination med ett minskat
informationsbrus, utgér avgorande faktorer for ett mer andamaélsenligt uppgiftsutforande. En
underliggande premiss utgors av att systemanvéndare forvéntar sig en i hdgre grad fullgod prestation i
relation till den finansiella investeringen.

Utvecklingschefen betonar a sin sida att mjukvarans forméga att gora anvindaren i en hdgre grad
produktiv i sitt arbete utgdr en gynnsam faktor som direkt paverkar kundndjdheten. En sédan
beddmning dverensstimmer med Song et al. (2026:8) vilka menar att moderna anvidndare bygger sina
utvarderingar pa en starkt nyttomaximerad grund. Foljaktligen betraktas systemets kapacitet att
fungera som ett i en hogre grad produktivt verktyg som helt central. En sddan skattning baseras pa
systemets dndamalsenlighet, navigeringshastighet, generella anvéndarvénlighet och estetiska
utformning. En teknisk nytta av en sddan karaktér stills i direkt kontrast till ett scenario helt utan ett
systemstod.

Kvalitetschefen menar dartill att kundndjdheten formas genom en helhetsupplevelse. Enligt
kvalitetschefen bevisar framgéingsrika varumérken att enkelhet, tydlighet, funktionalitet och palitlighet
utgor centrala element. Ett sddant uttalande gér i linje med Teichert och Shahs (2026:3-4) resonemang
géllande att anviandare utvarderar ett digitalt system utifran den totala helhetsupplevelsen snarare dn
utifrén enskilda funktioner. For ett affarssystem innebar en sddan fokusering pa helhetsupplevelsen att
anvindaren efterfragar ett intuitivt och lattanvant granssnitt med en tydlig rod trad. Samtidigt
forvantas mjukvaran vara simpel, men dnda férma att hantera komplexa uppgifter felfritt. Nar sddana
krav infrias 6kar kundndjdheten avsevart.

Samtliga rollinnehavare anser ddrmed att affarssystemets egenskaper paverkar nojdheten. En sddan
paverkan forutsitter att nddvindiga funktioner existerar, &r létta att lokalisera och att navigeringen &ar
logisk. Den samlade interna beddmningen 6verensstimmer med Butarbutar et al. (2023:14) som
redogdr for att just utformningen av anvindargrénssnittet utgor en kritisk framgangsfaktor for att
systemanvéndarna ska lyckas i sitt vardagliga arbete. Mjukvaran forvéntas vara anvandarvanlig med
tydliga bendmningar, en konsekvent funktionsplacering och en hdgre prestanda. I ett sadant
sammanhang betonar kvalitetschefen igenkdnningsfaktorn extra starkt. De tre intervjuade
rollinnehavarnas samlade vision sammanfattas slutligen i ambitionen att skapa en stabil och i en hogre
grad produktiv anviandarupplevelse genom att tillgodose anvindarnas behov och agera som ett tydligt
stdd 1 produktionen.

Bland de i en ldgre grad n6jda produktionscheferna framhaélls ett engagemang, en vilja, en hogre
anvéindarvinlighet, en serviceinriktad support, ett professionellt bemotande och en hogre
leveranssidkerhet som de priméra faktorer som styr kundnéjdheten. Fyra av de fem intervjuade
produktionscheferna anser att affarssystemets egenskaper besitter en direkt paverkan pa utfallet.
Intervjupersonerna understryker dock att systemet sillan ar sjdlvvalt, utan utgor ett ledningsbeslut. En
sadan hierarkisk styrning innebér att anvdndarna tvingas att utfora sina arbetsuppgifter med de
tilldelade verktygen. Kund A lyfter dartill betydelsen av en forstaelse for systemanvandarens faktiska
behov. En sddan standpunkt 6verensstimmer med UX-designerns tidigare resonemang rérande vikten
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av ett tydligt stod i produktionen. Dasgupta och Vallabh (2026:1) for en liknande argumentation nir
forfattarna fastslar att en aktiv anvéndarinvolvering utgor en grundldggande forutsittning for att skapa
en djupare forstaelse géllande faktiska arbetsfloden. Kund B, Kund C, Kund D och Kund E framhaller
alla betydelsen av att mjukvaran &r lattarbetad, enkel att navigera och tillgénglig, med en direkt
atkomst till nodvéndig data. En sddan samlad bedémning gér i linje med Pires et al. (2025:4) som visar
att ett eliminerande av friktion i systemnavigeringen fungerar som en avgorande strategi for att
sakerstilla en hogre grad av kundnojdhet.

En genomgéende faktor som samtliga produktionschefer lyfter fram utgors av supporten och
kundbemotandet. Kund A betonar ett engagemang och en vilja fran leverantorens kundinriktade
rollinnehavare. Kund B framhaller att supporten fungerar som en starkt bidragande faktor till en hogre
grad av ndjdhet nér anvindaren erhéller en snabb och kvalitativ hjélp vid problem. Kund C betonar en
i hogre grad god service, ett professionellt bemotande och snabba svar. Kund D efterfragar en
serviceinriktad support, medan Kund E fokuserar pa en hogre servicegrad och ett professionellt
kundbemotande. Ett sddant uttalat krav overensstimmer med Zhang et al. (2026:1-2) vilka framhéller
att en snabb och korrekt support utgér ett absolut krav for att anvéndare ska lyckas utféra nodvéndiga
arbetsuppgifter. Forskarna redogor dartill for att fordrdjda svarstider oundvikligen skapar en
omedelbar frustration. Ett sédant monster i empirin indikerar dirmed att de i en lagre grad ndjda
produktionscheferna virderar den interpersonella relationen oerhort hogt for att uppna en i en hogre
grad tillfredsstidllande helhetsupplevelse.

En analytisk jamforelse av datamaterialet pavisar ett centralt monster. Medan samtliga fem
produktionschefer uttryckligen ndmner support, bemotande och engagemang som direkt avgdrande
faktorer for kundndjdheten, dr det uteslutande UX-designern bland de rollinnehavarna som belyser
samma aspekt. UX-designern podngterar uttryckligen vikten av att systemanvandarna vet var
individerna ska vinda sig med fragor, och belyser att ett engagemang frén leverantorens kundinriktade
rollinnehavare ir fundamentalt. Ovriga interna foretriidare fokuserar i en avsevirt hogre utstrickning
pa systemets tekniska och estetiska leveransformaga. En sddan diskrepans indikerar att de i en lagre
grad nojda produktionscheferna vérderar den interpersonella relationen och stédfunktionen oerhdrt
hogt, medan stora delar av den interna organisationen primart prioriterar systemets funktionalitet och
en mer produktiv milj6 for att bygga en hogre grad av kundndjdhet.

4.2 Affarssystemets egenskaper

Grad av affirssystemets anpassningsformaga

Gillande graden av affarssystemets anpassningsformaga framhaller de rollinnehavarna att mjukvaran i
grunden utgor ett standardiserat afférssystem riktat mot medelstora tillverkande foretag.
Utvecklingschefen belyser att affdrssystemsleverantdren visserligen tillhandahaller justeringar och
instdllningar inuti mjukvaran. En sadan standardiserad 16sning &r emellertid inte avsedd att
skriaddarsys i en storre omfattning. En viss anpassningsbarhet mojliggdrs genom specifika tillval, egna
rapporter, API-integrationer och kundspecifika 16sningar frén affirssystemsleverantorens
anpassningsavdelning. Ett sddant uttalande gar i linje med Hamedani et al. (2026:1-2) vilka framhaller
att en bristande overensstimmelse mellan en mjukvaras standardiserade strukturer och en
organisations specifika affarsprocesser frekvent resulterar i ett funktionsgap. For att overbrygga
sadana klyftor utgor en hogre grad av affdrssystemsanpassning en nodvindig atgird for att forhindra
framtida systemkonflikter (Hamedani et al. 2026:2).

I kontrast till en sddan intern bild beddmer de i en ldgre grad ndjda produktionscheferna att
anpassningsbarheten dr medelhog till hogre. En saidan beddmning varierar dock utifran hur systemet
nyttjas i praktiken. Produktionschefer vilka uteslutande anvénder grundfunktionaliteten, i avsaknad av
egna anpassningar, uttrycker en mer begriansad asikt rorande den tekniska flexibiliteten. Dartill
ask&dliggdr empirin att produktionschefernas bedomning av anpassningsbarheten i en hogre
utstrackning styrs av vilka behorigheter den egna arbetsgivaren tilldelar systemanvandaren. En sadan
observation overensstimmer med Stachr et al. (2012:433), vilka menar att ett mer &ndamalsenligt
anpassande av mjukvaran gentemot verksamhetens specifika affarsprocesser utgor en grundlidggande
forutsittning. En forutséttning av en sddan karaktér krivs for att anvéndarna framgangsrikt ska lyckas
realisera faktiska affarsnyttor.
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Grad av affirssystemets tillforlitlighet

Avseende graden av afférssystemets tillforlitlighet uppvisar rollinnehavarna en samstdmmig bild, dér
tillforlitligheten bedéms som i en hogre grad stark. En sddan bedémning motiveras av
affarssystemsleverantdrens hogre NPS-niva. Ett sddant méatvarde betraktas internt som ett tydligt bevis
pa mjukvarans sékerhet och stabilitet. Vidare anser de interna foretrddarna att organisationens
utvecklingstakt och forméaga att leverera kontinuerliga uppdateringar med en bibehéllen stabilitet
starker tillforlitligheten ytterligare. En sddan stabilitet uppréatthalls trots affarssystemets underliggande
komplexitet. En sadan intern beddmning dverensstimmer med Butarbutar et al. (2023:13). Forskarna
framhéller att en kontinuerlig systemintegration och en somlos sammankoppling av mjukvarumoduler
utgdr avgorande faktorer for att uppratthalla en hogre operativ tillforlitlighet.

Bland de i en ldgre grad ndjda produktionscheferna framtréder i stéllet en mer spridd asikt. Tre av
intervjupersonerna skattar tillforlitligheten som medelhdg till hogre. En produktionschef med en lokal
serverlosning anser i ett sédant sammanhang att eventuella brister uteslutande beror pa den egna
infrastrukturen. En annan intervjuperson bedomer tillforlitligheten som lagre till medelgod. En sadan
skattning forklaras av att intervjupersonens verksamhet dr av en mindre skala. Ett mindre
verksamhetsformat innebér att anvindaren foredrar att hantera materialplanering och inkdpsbehov
manuellt, i stillet for att forlita sig pd mjukvarans stdd. En tredje produktionschef anser emellertid att
tillforlitligheten uppvisar patagliga brister. Ett sidant missndje grundar sig i att systemuppdateringar
frekvent medfor att tidigare genomforda kundspecifika anpassningar forsvinner eller slutar att fungera.
En sadan insikt askadliggor en central analytisk konflikt i datamaterialet. De kontinuerliga
systemuppdateringar som rollinnehavare betraktar som en grund for stabilitet, utgér exakt samma
faktor som raserar tillforlitligheten for produktionschefer med egna mjukvaruanpassningar. Enligt
Teichert och Shah (2026:3) &r ett faktiskt affarsvirde direkt kopplat till plattformens operativa och
tekniska formaga. Stéindiga avbrott i funktionaliteten medfor foljaktligen en omedelbar och i en hogre
grad negativ effekt pd helhetsupplevelsen.

Grad av affirssystemets anviindarvinlighet

Gillande graden av afférssystemets anvéndarvinlighet anser rollinnehavarna att mjukvaran uppvisar
en i hogre grad stark anvdndarvénlighet. UX-designern framhaéller att erfarna och tekniskt kunniga
individer anser systemet vara logiskt att anvianda. Individer vilka nyttjar mjukvaran oregelbundet
moter emellertid betydande svarigheter, sirskilt vid en initial anblick. En sddan bedémning indikerar
att granssnittet i en inledande fas framstir som svarnavigerat. Shaheen et al. (2026:4) redogdr for att
en etablerad forkunskap och en stark miljovana besitter en tydligt avlastande effekt pa den externa
kognitiva belastningen. Ovana anviandare tvingas darmed i stéllet att ldgga en omfattande mental
energi pa att enbart tolka den digitala omgivningen.

Utvecklingschefen och kvalitetschefen delar bedomningen rérande att affarssystemet 6verlag
beddms vara anvéndarvénligt, i synnerhet i en jédmforelse med konkurrerande mjukvaror pa
marknaden. Kvalitetschefen delar visserligen UX-designerns observation gillande att en oregelbunden
anvindning bland séllananvéndare utgdr ett problematiskt moment. Kvalitetschefen poéngterar
emellertid att den existerande kundbasens stora omfattning indikerar en i en hogre grad stark
anvéindarvianlighet. Utvecklingschefen for ett likartat resonemang genom att hénvisa till
affarssystemsleverantérens hogre NPS-virde som ett konkret bevis. Samtidigt belyser
utvecklingschefen att en betydande forbattringspotential existerar. Arbetet med att optimera
anviandarupplevelsen har intensifierats forst under senare ar. En sddan intern synvinkel
Overensstimmer med Butarbutar et al. (2023:14). Forskarna fastslér att ett mer andamaélsenligt
utformat anvandargrinssnitt utgor en kritisk framgangsfaktor for att mjukvaran ska fungera val och
beddmas som intuitiv i den vardagliga anvéindningen.

Bland de i en ldgre grad nojda produktionscheferna rader en samstdmmig bild rérande att
affarssystemet overlag uppvisar en i en hogre grad stark anviandarvinlighet. Kund A framhaller att
granssnittet bygger pa en logik och att en stark miljovana resulterar i en helt oproblematisk
systemnavigering. En s&dan asikt Overensstimmer med rollinnehavarnas tes géllande att frekventa
anvandare besitter en avlastande systemkompetens. Kund C nyanserar emellertid bilden genom att
forklara att mjukvaran &r logisk i enklare arbetsrutiner. Mer komplexa funktioner, exempelvis

43



produktionsplaneringen, bedoms i stéllet vara stokiga och komplicerade att hantera. Ovriga
produktionschefer instimmer i en generellt hogre skattning av det dagliga systemstddet.

En sammanvégd analys av datamaterialet dskadliggdér ddrmed att en i en hogre grad stark
anvandarvinlighet dr absolut beroende av frekvens och rutin. Nir anvidndaren &r erfaren och utfor
vilkénda uppgifter fungerar systemnavigeringen vil. Mer komplexa moduler och en oregelbunden
anvandning blottldgger daremot tydliga brister i grianssnittets intuitiva utformning.

4.3 Analysenheten

Analysenheten utgors teoretiskt av en kund- och afférssystemsleverantdrsdyad. Den insamlade
empirin askadliggoér emellertid en uttalad diskrepans mellan en teoretisk utgangspunkt och
rollinnehavarnas praktiska verklighet. Samspelet mellan afférssystemsleverantdrens rollinnehavare
och de externa produktionscheferna sker uteslutande genom indirekta relationer. Inuti den existerande
dyaden begransas huvudaktiviteten, formulerad som kommunikation och samverkan, kraftigt av fasta
organisatoriska lager.

Ett internt upprétthallande av skyddande strukturer forhindrar en direkt interaktion mellan tekniska
beslutsfattare och slutanvindare. En avsaknad av direktkontakt begransar aktdrernas formaga att
etablera dmsesidiga processforvantningar och genomfora produktiva kunskapsutbyten. Ett
kommunikativt avstdnd av ett sddant slag skapar oundvikligen ett internt informationsunderskott. Ett
informativt underskott paverkar darefter den resulterande kundnojdheten och skapandet av 6kade
kundvérden i en direkt negativ riktning. For att forstd mekanismerna bakom ett sddant utfall
presenteras nedan en fordjupad analys av dyadens specifika parter.

4.4 Affirssystemsleverantor

4.4.1 UX-designern

De viktigaste egenskaperna avseende en anvdndarcentrerad problemlosningsféormaga utgors enligt
UX-designern av ett skapande av tydligare floden, en enklare navigering och en mer lattbegriplig
struktur. Ett agerande av ett sddant slag krévs for att nd en hogre grad av kundndjdhet. Ett sadant
arbete resulterar teoretiskt i granssnitt utformade for att vara visuellt tydligare och mer behagliga att
arbeta i. En grénssnittsutformning av en sddan karaktir medfor i sin tur att systemanvandaren enkelt
forstar nddvéndiga arbetsmoment. Pires et al. (2025:4) for en liknande argumentation nér forfattarna
framhaéller att just ett eliminerande av friktion i systemnavigeringen fungerar som en avgdrande
strategi for att sékra en hogre grad av kundndjdhet och leverera en mer d&ndamalsenlig mjukvara.

Anvindarcentrerad problemlésningsformagoa

Gillande omfattningen av en anvéndarcentrerad problemlosningsformaga anser UX-designern
emellertid att ett sddant arbetssétt tillimpas i en medelhdg till ligre grad hos
affarssystemsleverantdrens dvriga rollinnehavare. UX-designern belyser att en allmén kundkontakt
frekvent tolkas som en fungerande anviandarcentrering bland de interna foretrddarna. UX-designern
understryker dock att en enskild kundkontakt inte per automatik medfor att den slutgiltiga
mjukvaruldsningen baseras pa systemanvandarens faktiska situation. Foljaktligen sker en verklig
anvindarcentrering, dér enkla och mer dndamalsenliga 16sningar skapas helt utifran faktiska behov, i
en uttalat 1agre grad. Enligt Dasgupta och Vallabh (2026:1) kravs en aktiv anvdndarinvolvering genom
hela designprocessen. En involvering av en sddan karaktér utgdr en grundlidggande forutséttning for att
skapa en djupgaende forstaelse och lyckas samskapa mer andamaélsenliga l6sningar. En uppenbar brist
pa strukturerade metoder for att dversdtta en kundkontakt till en faktisk behovsbaserad design
indikerar ddrmed att rollinnehavarna saknar nodvéndiga rutiner. Avsaknaden av saddana rutiner
forhindrar ett upprétthallande av en i en hogre grad stark anviandarcentrerad problemldsningsformaga
(Dasgupta & Vallabh 2026:11).

Tillimpande av bista praxis

Avseende graden av tillimpande géllande bésta praxis framkommer en pétaglig intern diskrepans.
UX-designern bedomer att tillampningen sker i en uttalat ldgre grad bland organisationens dvriga

44



team, trots att intervjupersonen och UX-funktionen internt upprétthaller en i en hogre grad stark
standard. En bristande designkompetens péa 6vriga avdelningar resulterar i val som avviker fran
etablerade designprinciper. Ett avvikande agerande skapar oundvikligen inkonsekventa och mindre
genomténkta 16sningar for slutanvindaren. Shaheen et al. (2026:2) redogdr i ett sddant sammanhang
for att distraktioner och ett informationsbrus utgér fundamentala faktorer som 6kar den externa
kognitiva belastningen.

Niér interna utvecklingsteam saknar en gemensam samsyn och misslyckas med att anvéinda samma
notation, riskerar det resulterande granssnittet att belasta anvéndarens arbetsminne i onddan. Enligt
Butarbutar et al. (2023:14) utgdr just ett konsekvent anvéndargranssnitt, fritt fran inkonsekventa och
otydliga vyer, en kritisk framgéangsfaktor. For att motverka ett bristfélligt systemstdd krévs en starkare
interdepartemental kommunikation och samverkan. En samverkan av ett sddant slag utgor ett absolut
krav for att sdkerstélla att etablerade designprinciper integreras enhetligt bland samtliga rollinnehavare
(Butarbutar et al. 2023:12). En hogre grad av gemensam samsyn fungerar dirmed som en fundamental
forutséttning {or att UX-designerns malsattning rorande ett mer lattbegripligt system ska realiseras i
praktiken.

Formaga till tillgiinglighetsanpassning

Slutligen bedémer UX-designern att formégan till tillgénglighetsanpassning tillimpas i en uttalat ldgre
grad. Den existerande systemutvecklingen préglas av en begriansad kunskap rorande en digital
tillganglighet i kombination med en avsaknad av en tydlig anvandarforskning. Ett sddant bristfalligt
kunskapsunderlag medfor att ett tillgédnglighetsperspektiv séllan integreras i de rollinnehavarnas
faktiska arbete. Yensathit et al. (2025:2) redogor for att en tidig inkludering av anvéndare med
specifika behov utgor ett helt avgorande tillvigagangssatt for att identifiera de barriérer vilka hindrar
ett i en hogre grad produktivt anvindande. Vidare fastslar Flacke et al. (2025:8) att ett framgéangsrikt
tillgdnglighetsarbete forutsétter en djupgdende integration av slutanvindarnas faktiska erfarenheter. En
sadan teoretisk insikt askadliggor dirmed att avsaknaden av en systematisk anvéndarforskning
forhindrar rollinnehavarna frén att utveckla en anpassningsbar mjukvara formulerad for att mota skilda
individers forutséttningar. Ett sidant tillkortakommande resulterar slutgiltigt i att mjukvarans forméga
att leverera en i en hogre grad intuitiv och tillgdnglig helhetsupplevelse begransas avsevirt.

4.4.2 Utvecklingschefen

Gillande de viktigaste egenskaperna for utvecklingschefen patalas formagan att leverera efterfragade
funktioner i ett tempo och med en kvalitet formulerad for att motsvara systemanvandarnas behov, som
den mest centrala aspekten. Den dvergripande malsattningen fokuserar pa att tillgangliggora rétt
funktionalitet med en i en hogre grad stark kvalitet. Vidare bedomer utvecklingschefen att en
kundorienterad prioriteringsformaga &r av allra storsta vikt. En sddan prioritering motiveras av att det
uteslutande &r systemanvéndarna som finansierar verksamheten. Systemutvecklingen maste darfor
strikt utgd frén de element vilka skapar ett faktiskt affarsvérde i den direkta anvindningen av
mjukvaran. Lin et al. (2026:1) redogdr for att en kundndjdhet paverkas direkt av hur vl ett digitalt
system stodjer anviandarnas arbetsprocesser. Forskarna framhaller dartill att ndjdheten styrs av
huruvida ett mer &ndamalsenligt virde levereras. Ranjan och Read (2016:291) for en liknande
argumentation nar forfattarna fastslar att ett genuint affarsvarde uteslutande skapas niar mjukvaran
tillimpas 1 en operativ kontext. Ett sédant kundcentrerat fokus hos utvecklingschefen dverensstimmer
dédrmed med etablerad teori rorande vardeskapande. Lin et al. (2026:22) askadliggor i ett sddant
sammanhang att en i en hogre grad produktiv behovsanalys minskar risken for att utvecklingsteamen
producerar irrelevanta funktioner.

Samordningsforméaga

Avseende graden av samordningsférméga framhaller utvecklingschefen att en strategisk samordning
utgdr en i allra hogsta grad central aspekt. Ett affarssystem utgdr en komplex mjukvara dér skilda
delar och moduler kontinuerligt paverkar varandra. Nar ett strukturerat samarbete mellan olika interna
funktioner saknas, dkar risken for kvalitetsbrister och fel i mjukvaran markant. De La Cruz et al.
(2025:3578) belyser att den moderna utvecklarrollen i en allt hogre utstrackning Gvergar till att agera
som en strategisk teknisk samordnare. En sadan samordnares huvuduppgift bestér i att 6vervaka och
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validera tekniska resultat for att bygga en i en hogre grad tillforlitlig systemarkitektur. Vidare redogor
Phommavong och Chiv (2026:3) for att ett framgangsrikt hanterande av en komplex systemutveckling
forutsatter ett 1 en hogre grad starkt beslutsfattande i kombination med en tvéarfunktionell integration.
En bristande intern samordning riskerar foljaktligen att rasera mjukvarans dvergripande tillforlitlighet
(Butarbutar et al. 2023:13).

Kundcentrerad prioriteringsformaga

Gillande graden av kundorienterad prioriteringsformaga bedomer utvecklingschefen att en saddan
egenskap 4r av allra storsta vikt. En sddan skattning motiveras av insikten rorande att det uteslutande
ar systemanvandarna som finansierar affarssystemsleverantdrens verksamhet. Nér rollinnehavare
misslyckas med att tillhandahélla exakt de funktioner vilka anvindarna uttryckligen efterfrégar,
upphor affarssystemet snabbt att utgora en eftertraktad mjukvara pa marknaden. Foljaktligen betonar
utvecklingschefen att allt internt utvecklingsarbete oundvikligen maste ha sin absoluta utgdngspunkt i
de element som systemanvéandaren faktiskt nyttjar i ett slutgiltigt skede.

Ranjan och Read (2016:291-293) redogdr for att ett genuint afférsvérde uteslutande uppstar nér en
mjukvara tilldimpas i en operativ miljo. Ett sddant virde utvirderas ddrefter utifrén en specifik operativ
nytta vid den direkta anviandningen. Ett strikt kundcentrerat fokus hos en utvecklingschef utgor
ddrmed en absolut nodvéndighet for att bygga en ldngsiktig relation. En slutgiltig kundnéjdhet styrs
direkt av hur vl det digitala systemet stodjer anvandarens dagliga arbetsprocesser. Lin et al. (2026:1)
fastslér i ett sdadant sammanhang att systemstddet maste leverera ett mer &ndamalsenligt virde. Genom
att grunda interna tekniska beslut pa systemanvéndarens faktiska behov sikerstills att
utvecklingsprioriteringarna riktas mot rétt atgirder. Ett sddant kundnira tillvigagangssitt minimerar
risken for en produktion av en irrelevant funktionalitet. En behovsbaserad utveckling garanterar i
forlangningen att mjukvaran bevarar sin konkurrenskraft (Dasgupta & Vallabh 2026:1).

Formaga att sikerstilla systemstabilitet

Gillande graden av formaga att sidkerstilla systemstabilitet bedomer utvecklingschefen att
rollinnehavarna besitter en i en hogre grad stark formaga att upprétthélla en tillforlitlig mjukvara. En
sadan stabilitet uppnés genom flera nivaer av testning. Utférandet innefattar manuella tester utifran ett
anvéindarperspektiv, utvecklarskrivna kodtester och robottester formulerade for att exekvera langa
scenarier. En testkombination av en sddan karaktér bidrar till att en i en hdgre grad robust infrastruktur
upprétthélls. Butarbutar et al. (2023:13) redogor for att en kontinuerlig systemintegration utgdr en
fundamental faktor. Forskarna framhaller dartill att en omfattande testning &r helt avgorande for att
sékra en i en hogre grad stark operativ tillforlitlighet under tiden efter ett mjukvaruinférande. Zhang et
al. (2026:1-2) for en liknande argumentation nér forfattarna belyser att en mer tillforlitlig
systemstabilitet utgor en avgoérande komponent. En sadan stabilitet, i kombination med en snabb
teknisk respons, utgdr ett absolut krav for att anvéindarna framgangsrikt ska lyckas utfora nddvindiga
arbetsuppgifter pa ett mer &ndamélsenligt vis. Foljaktligen fungerar den interna teststrategin som en
direkt mojliggorare for att leverera en tillforlitlig mjukvara. En mjukvaruleverans av ett sddant slag
oOkar i forlangningen den resulterande kundngjdheten.

4.4.3 Kvalitetschefen

De viktigaste egenskaperna for en kvalitetschef anses utgdras av en i en hogre grad stark logisk och
analytisk formaga. En sddan egenskap utgor en fundamental nddvandighet for att identifiera komplexa
samband och bygga ett langsiktigt fortroende. Kvalitetschefsrollen kraver dartill en tydlig och korrekt
kommunikation vid en direkt interaktion med systemanvéndarna. Vidare betonas formagan att se
helheten i mjukvaran. Ett sddant 6vergripande helikopterperspektiv kravs for att rollinnehavaren inte
ska stanna vid mindre detaljer. Kvalitetschefen belyser dven betydelsen av en utpridglad noggrannhet
géllande tolkningen av regelverk, externa anvéndarkrav och en existerande kvalitetsdokumentation.
Teichert och Shah (2026:4) redogor for att systemanvéndare utvarderar ett digitalt system utifran en
total helhetsupplevelse, i stéllet for att enbart bedoma enskilda funktioner. Ett bibehallande av ett
overgripande helikopterperspektiv fungerar dirmed som en absolut forutséttning for att lyckas forsta
de externa produktionschefernas slutgiltiga beddmning. Barth och Koch (2019:665) fastslar dartill att
en strukturerad kommunikation med slutanvdndarna fungerar som en central resurs. En konsekvent
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dialog av en sddan karaktér krivs for att identifiera brister och driva en mer &ndamalsenlig
systemutveckling framat.

Utvirderingsformaga gillande kundndjdhet

Avseende graden av utvarderingsformaga beddmer kvalitetschefen att en kontinuerlig utvardering av
kundnojdhet dr av en i allra hogsta grad central betydelse. Kundngjdheten fungerar som en
kontrollpunkt i den interna metodiken. En utford métning askédliggoér huruvida utvecklingsarbetet
styrs i en dnskvérd riktning och om de genomforda insatserna genererar ett faktiskt affarsvirde. En
utvardering av en sddan karaktér ger dirmed en tydlig indikation pa i en hogre grad dandamalsenliga
processer. En séddan indikation stills i kontrast till de delar vilka omedelbart kréver en justering. Lin et
al. (2026:1) redogor for att just métningen av kundndjdhet utgor ett fundamentalt verktyg for att forsta
hur vl ett affarssystem stodjer systemanvéandarnas arbetsprocesser. Forskarna framhéller déartill att
maitningen indikerar huruvida mjukvaran levererar ett i en hogre grad dndamalsenligt virde. Mecredy
et al. (2018:3-4) for en liknande argumentation nér forfattarna belyser att systematiska utvarderingar
av lojalitetsmétt, exempelvis NPS, dr fundamentalt nédvindiga. Utvérderingar av ett sddant slag kravs
for att fanga systemanvéndarnas benidgenhet att bibehalla en relation och rekommendera mjukvaran
vidare.

Hantering av anvindarforviintan

Gillande hanteringsgraden av anvdndarforvantan bedomer kvalitetschefen att ett aktivt hanterande
utgdr en avgorande aspekt for den interpersonella relationen. Felaktigt formulerade forvéntningar fran
exempelvis siljare eller konsulter resulterar oundvikligen i ett missndje. Ett sadant utfall uppstar ifall
den slutgiltiga leveransen avviker fran de utlovade premisserna. Korrekta forvantningar maste darfor
etableras inledningsvis och dérefter foljas upp genom en motsvarande systemleverans. Villa et al.
(2026:1-3) redogor for att systemanvindarnas forvantningar formas redan innan den faktiska
systeminteraktionen dger rum. Orimliga forhandsuppfattningar medfor en 6verhdngande risk for en
kognitiv dissonans och ett omedelbart missndje vid det slutgiltiga anvindandet (Villa et al. 2026:1).
Song et al. (2026:7) fastslar dartill att ett tekniskt tillkortakommande avseende att infria uppbyggda
forvantningar resulterar i en omedelbar besvikelse. Foljaktligen utgdr kvalitetschefens striavan efter att
etablera korrekta forvintningar en avgorande atgird. Ett tillvigagéngssitt av en sddan karaktar kravs
for att forhindra att en snedvriden forforstaelse paverkar den slutgiltiga utvérderingen i en negativ
riktning.

Omfattning av datadriven behovsanalys

Slutligen redogdr kvalitetschefen for omfattningen av affarssystemsleverantorens tillimpning av en
datadriven behovsanalys. Kvalitetschefen belyser att den existerande behovsanalysen saknar en
datadriven grund baserad pa systematiskt insamlade datapunkter. Det analytiska arbetet bygger i stéllet
primért pa en existerande branschkunskap och en etablerad erfarenhet bland rollinnehavarna.
Foljaktligen baseras analysen i en avsevért hdgre utstrdckning pa en subjektiv och kunskapsbaserad
beddmning, snarare &n pé strukturerad data frén systemanvindarna. En sédan intern process
blottligger en markbar teoretisk konflikt. Lin et al. (2026:22-23) framhaller att en bristande analys av
ett anviandargenererat innehall medfor en risk for felaktiga slutsatser. Sddana slutsatser forsvarar
forstaelsen rorande exakt vad som driver en hogre grad av kundndjdhet. Interaction Design Foundation
(2025a) redogor for att en strukturerad dataanalys utgor ett absolut krav for att pa ett traffsiakert vis
urskilja beteendemonster. En analys av ett sadant slag kravs dértill for att identifiera bakomliggande
orsaker till ett eventuellt missndje bland anvéndarna. Nér rollinnehavarna uteslutande forlitar sig pa en
subjektiv branschkunskap existerar en pétaglig risk for att nyanserade eller snabbt forénderliga
systemkrav forbises i en hogre utstrackning (Lin et al. 2026:1). Ett sddant frangédende av en
systematisk dataanalys begrdnsar darmed affarssystemsleverantorens kapacitet. En begrénsning av en
sddan karaktar forhindrar organisationen fran att omsétta systemanvandarnas dolda behov i en mer
dandamalsenlig funktionalitet.
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4.5 Kund

Realisering av forvintningar

Grad av forvantningar pa affirssystemets indamalsenlighet

Enligt de intervjuade intervjupersonerna existerar i en hogre grad uttalade inledande férvantningar
rorande affarssystemets intuitiva utformning och logiska navigering. Ett tydligt exempel aterfinns hos
Kund C. Fér Kund C innebar en systemdvergéng fran G4 till G5 en i en hogre grad stark forvéntan
rorande en forenklad layout. En forvéntan av en sddan karaktér infriades emellertid inte i praktiken. En
utebliven infrielse forklaras av att det nya grinssnittet karakteriserades av komplexa parametrar och
svarnavigerade rullgardinsmenyer. Villa et al. (2026:1-7) redogor for att individers kognitiva
bedomningar formas redan innan en faktisk interaktion dger rum. Forskarna fastslar f6ljaktligen att
inledande antaganden direkt styr hur den teknologiska andaméalsenligheten senare utvérderas. Song et
al. (2026:8) for en liknande argumentation nér forfattarna belyser att moderna systemanvindare
primért bygger initiala forvéntningar pa en i en hdgre grad nyttomaximerad grund. P4 en sddan grund
utgdr ett omedelbart och konsekvent produktivt virde ett kompromisslost krav. Ett tekniskt
tillkortakommande avseende att infria ett etablerat forvantansgap resulterar ddirmed i en omedelbar
frustration hos anvindaren (Song et al. 2026:7).

Grad av realiserat anvindningsvirde

Trots dterkommande brister i specifika moduler beddmer en majoritet av produktionscheferna att
mjukvaran utgor en i en hogre grad central resurs i den dagliga driften. Kund B, Kund D och Kund E
belyser betydelsen av en samlad digital infrastruktur. En infrastruktur av en sddan karaktér kravs for
att systemanvéndaren ska erhélla en nddvéndig 6verblick och kontroll 6ver hela tillverkningskedjan.
Kund D fortydligar att verksamheten saknar forutsittningar att fungera utan ett likartat systemstod.
Teichert och Shah (2026:4) redogdr for att en slutgiltig kognitiv jamforelse mellan en férvantad och en
faktisk prestation formar den totala utvarderingen av ett digitalt system. Ranjan och Read (2016:291)
fastslér dértill att ett genuint affarsvérde uppstar exklusivt nir en mjukvara tillimpas i en operativ
miljo. Ett sddant varde utvirderas darefter utifrén en specifik operativ nytta vid den direkta
anvindningen. Ett sddant teoretiskt samband forklarar varfor produktionscheferna skattar det faktiska
anviandningsvérdet som i en hdgre grad starkt. En sddan skattning kvarstar helt oavsett om enskilda
tekniska forvéntningar initialt forblev ouppfyllda.

Systemanvindning

Grad av systemkompetens

Bland de i en ldgre grad néjda produktionscheferna framtrdder en markant spridning rérande
miljovana och kompetensniva. Kund D och Kund E besitter en i en hdgre grad stark systemkompetens.
En s&dan kompetens forklaras av en légre personalomséttning i kombination med en méngarig
systemanvéandning. I en skarp kontrast beskriver sig Kund B som en i en uttalat 14gre grad mogen
anvéindare. Kund C redogor dartill for att inldrningen uteslutande sker genom ett eget utforskande, till
foljd av en avsaknad av en strukturerad intern utbildning. Shaheen et al. (2026:4) redogor for att en
etablerad forkunskap och en i en hdgre grad stark miljovana besitter en tydligt avlastande effekt pa den
externa kognitiva belastningen. Forskarna belyser att vana anvdndare darigenom undviker att 14gga en
onddig mental energi pa att enbart tolka den digitala omgivningen. Foljaktligen medfor en ldgre grad
av systemkompetens att mjukvaran kognitivt bedoms som mer svarnavigerad och komplicerad. Ett
utfall av en sddan karaktir begransar darefter den totala systemanvandningen direkt.

Omfattning av missndjesiaterkopplingar

Gillande omfattningen av en uttryckt missnojeséaterkoppling fran produktionscheferna till
affarssystemsleverantdrens rollinnehavare skadliggér empirin en pataglig problematik rérande ett
uteblivet atgirdande. Kund A beskriver ett existerande system for forbéttringsforslag som i en hogre
grad komplicerat. Kund A poédngterar dartill att inskickade behov séllan resulterar i en faktisk
systemutveckling. Kund C och Kund E delar en likartad erfarenhet dér uttryckta synpunkter frekvent
avskrivs. Enligt de tva intervjupersonerna besvaras inrapporterade problem ofta genom ett passivt
konstaterande rorande att mjukvaran ar utformad pa ett visst vis, i stéllet for att en konstruktiv och
framétriktad 16sningsprocess initieras. Aven Kund D redogér for en likartad hantering med pétagliga

48



brister. Kund D belyser en situation dér inskickade frégor rorande ett systeminforande l&dmnades helt
obesvarade under en utdragen tidsperiod. I en direkt motsats till ett sddant utfall redogér Kund B for
en i en hogre grad stark tillfredsstillelse géllande den erhéllna aterkopplingen. Den specifika
intervjupersonen bedomer att affarssystemsleverantdrens rollinnehavare tillimpar en tydlig systematik
for att fanga in och atgirda existerande anvéndarbehov.

En analytisk granskning av den 6vervigande i en ldgre grad &ndamélsenliga hanteringen av
missndje blottldgger en méarkbar teoretisk problematik. Lin et al. (2026:1) redogdr for att just ett
anvéndargenererat innehéll, exempelvis supportirenden och en direkt anvéndaraterkoppling, utgoér en
fundamentalt avgorande resurs. En resurs av en sadan karaktar krdvs for att rollinnehavare i realtid ska
lyckas identifiera nyanserade och snabbt foranderliga systemkrav. Nér ett uttryckt missnoje avskrivs
utan en konkret atgérd, gar direkt nddvéndiga anvéndarinsikter forlorade for rollinnehavarna. Ett
sadant tillvigagéangssitt forhindrar de interna tekniska beslutsfattarna fran att styra en framtida teknisk
vidareutveckling mot exakt de funktioner vilka faktiskt paverkar anviandarnas slutgiltiga produktivitet
(Lin et al. 2026:22-23). En avsaknad av en strukturerad och bekriftande hantering av
missndjesaterkopplingar begrinsar foljaktligen mjukvarans anpassningsformaga. En sddan avsaknad
skapar dartill en vixande klyfta inuti interaktionen mellan de externa produktionscheferna och
rollinnehavarna.

4.6 Kommunikation och samverkan

Gillande den indirekta relationen mellan produktionscheferna och affarssystemsleverantérens
rollinnehavare &skadliggdr empirin att produktionschefernas priméra kontaktytor utgors av
kundinriktade medarbetare inom support och forséljning. En direkt interaktion med funktioner inom
den tekniska systemutvecklingen, exempelvis en UX-designer, dger mycket sdllan rum. Relationen
mellan aktdrerna definieras foljaktligen som strikt indirekt. En sddan definition motiveras av att
mellanliggande rollinnehavare stindigt separerar de tekniska parterna fran en direkt kommunikation.
UX-designern belyser en sddan hierarkisk struktur genom att redogora for att UX-funktionen besitter
en i en uttalat ldgre grad existerande direktkontakt med systemanvéndarna. En mer férdjupad dialog
med anvéndarna uppstér uteslutande i specifika utvecklingsprojekt nér en utokad
informationsinhdmtning kravs.

Utvecklingschefen belyser en likartad problembild genom att férklara att den interna
kommunikationen begrénsas av fasta organisatoriska lager. Flertalet tekniska roller forblir helt
skyddade fran en extern interaktion. Den direkta interaktionen med systemanvindarna hanteras i
stéllet ndstan uteslutande av affarssystemsleverantorens produktchefer. En sddan distanserad
arbetsstruktur medfor ett internt informationsunderskott. Ett informationsunderskott av ett sddant slag
uppstér eftersom utvecklingsteamen forlorar den nédvéndiga nérheten till de individer vilka dagligen
navigerar i affarssystemet.

Kvalitetschefen nyanserar en sddan intern problembild genom att bedoma att den 6vergripande
kommunikationen med systemanvédndarna fungerar i en i hogre grad stark utstrickning. En sadan
framgang tillskrivs primért affarssystemsleverantdrens kundinriktade supportavdelning.
Kvalitetschefen belyser emellertid att i de specifika situationer dir en fungerande kommunikation
brister, uppstar oundvikligen missforstdnd rérande tekniska prioriteringar, ett ansvarsfordelande och
en faktisk leveransomfattning. Ett bristfélligt informationsutbyte av en sddan karaktér paverkar i sin
tur produktionschefernas helhetsupplevelse i en direkt negativ riktning.

En analytisk granskning av den isolerade kommunikationen blottligger en markbar teoretisk brist i
affirssystemsleverantdrens arbetssétt. Barth och Koch (2019:665) redogér for att en strukturerad och
konsekvent kommunikation direkt med slutanvindarna utgor en i allra hogsta grad fundamental resurs.
Forskarna framhaéller att en sidan kommunikation kravs eftersom systemanviandarna tillhandahaller en
avgorande processkunskap. En processkunskap av en sadan karaktir dr utformad for att indikera
potentiella systemutmaningar. Nér interna utvecklingsteam och UX-designers forlitar sig pa en
filtrerad information via produktchefer eller supportmedarbetare, i stillet for att interagera med den
faktiska slutanvéndaren, riskerar en djupgéende forstaelse for produktionschefernas verkliga
arbetsfloden att gd forlorad. Dasgupta och Vallabh (2026:1) fastslér att en framgangsrik och
anvandarcentrerad systemutveckling forutsétter att rollinnehavare aktivt involverar systemanviandare
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genom hela designprocessen. En involvering av en sddan karaktir utgor ett absolut krav for att lyckas
samskapa mer dndamalsenliga 16sningar. Ett internt uppréatthallande av skyddande
kommunikationslager forhindrar dirmed de tekniska rollinnehavarna fran att till fullo tolka och
omsétta de externa behoven i en mer produktiv funktionalitet (Dasgupta & Vallabh 2026:11).

Omsesidiga processforvintningar

Inom dimensionen for kommunikation och samverkan &skadliggdr empirin att dmsesidiga
processforvantningar utgér en fundamental grund for en mer andamaélsenlig relation mellan
affarssystemsleverantdrens rollinnehavare och de externa produktionscheferna. Bland rollinnehavarna
belyser UX-designern att en dverensstimmelse rorande processforvantningar dr av yttersta vikt i
samtliga delar av ett samarbete. En sddan dverensstédmmelse krévs for att de interna representanterna
ska lyckas forstd systemanvéndarens slutgiltiga mal. De intervjuade produktionscheferna delar en
samstdmmig bild rérande att gemensamma forvantningar ar direkt avgérande. Kund C poédngterar att
orimliga férhandsuppfattningar, exempelvis etablerade av en séljare i en initial fas, ofrankomligen
resulterar i ett omedelbart missndje. Ett missndje av ett sddant slag uppstér om den slutgiltiga
leveransen misslyckas med att infria de inledande 16ftena. Villa et al. (2026:1) redogor for att en
individs kognitiva beddmning av ett digitalt system styrs i en avsevért hdgre utstrickning av initiala
forhandsuppfattningar. Forskarna fastslar dértill att snedvridna férvantningar paverkar den slutgiltiga
utvdrderingen i en negativ riktning.

Emellertid blottlagger empirin en djupgéende problematik géllande hur férvéntningar hanteras i
praktiken av rollinnehavarna. Kund A redogor for en total uppgivenhet, dér systemanvéndaren helt
saknar forvintningar pé att leverantorens rollinnehavare 6verhuvudtaget ska leverera en mer
dndamalsenlig 16sning. En avsaknad av synkroniserade processforvantningar leder darmed till en
stagnerad interpersonell relation. Inuti en sddan relation exkluderas systemanvindaren fran att agera
som en aktiv medskapare i mjukvarans vérdeleverans.

Frekvens av kunskapsutbyten

Avseende frekvensen av kunskapsutbyten uppstér en intressant diskrepans mellan kvalitet och
kvantitet inuti datamaterialet. UX-designern anser att en i en hogre grad uttalad frekvens av
kunskapsutbyten har en underordnad betydelse stillt i relation till interaktionens faktiska kvalitet. UX-
designern belyser att det meningsfulla utbytet, formulerat for att ge en relevant insikt, utgér en
betydligt starkare drivkraft for kundnojdhet dn enbart en frekvent kommunikation. Utvecklingschefen
och kvalitetschefen bedomer emellertid att en kontinuerlig dialog &r helt central for att samla in en
uttryckt anvéndaraterkoppling. En sddan dialog kravs for att rollinnehavarna darefter ska lyckas forma
framtida standardfunktioner.

Bland de externa produktionscheferna uttrycks ett i en hogre grad starkt behov av ett djupare,
snarare dn ett enbart frekvent, kunskapsutbyte. Kund A belyser att rollinnehavarna saknar en
grundldggande forstielse for den tillverkande industrins funktionssétt. En bristande forstéelse av ett
sadant slag askadliggdrs empiriskt genom att afférssystemsleverantorens supportfunktion uteslutande
ar tillgénglig under traditionella kontorstider frén klockan atta pa morgonen. En sadan tillgéinglighet
existerar trots att den tillverkande industrin ofta bedriver en intensiv produktion under tidiga morgnar
och nitter. Ett otillgdngligt tekniskt stod under kritiska produktionsfaser skapar en omedelbar
frustration hos systemanvandarna. Kund A forklarar dértill att leverantdren ofta redogdr for hur en
funktion fungerar rent tekniskt, men séllan forstar varfor verksamheten bér anvianda funktionen. Kund
C understryker i sin tur att ett affarssystem héanger ihop i alla dndar, varfor parterna kontinuerligt bor
lara av varandra for att skapa en djupare forstaelse for skilda arbetsfloden. Enligt Barth och Koch
(2019:665) utgor just en strukturerad kommunikation med slutanvéndarna en fundamental resurs for
att erhalla en avgorande processkunskap.

Dartill ask&dliggdr empirin att vissa produktionschefer avstér fran att initiera ett kunskapsutbyte
med rollinnehavarna. Ett avstdende av en sddan karaktér forklaras ofta av en i en lagre grad stark
systemkompetens hos anviandaren. Kund B viljer att helt avfarda fragan. Ett avfardande av ett sadant
slag motiveras med att verksamheten utgors av i en uttalat ldgre grad mogna systemanvindare. Kund E
véljer 1 stéllet att soka ett kunskapsutbyte externt. Ett externt sokande genomfors genom att Kund E
besoker andra produktionschefer i ndromréadet for att dela erfarenheter och tillvigagangssitt. Ett
beteendemonster av ett sddant slag indikerar att affarssystemsleverantorens rollinnehavare misslyckas

50



med att finga in en nddvéndig information fran samtliga anvéindarsegment. Dasgupta och Vallabh
(2026:1) redogor for att en i en hogre grad framgéngsrik systemutveckling forutsitter en aktiv
anvandarinvolvering. Forskarna fastslar att rollinnehavarna maste involvera systemanvéindarna genom
hela designprocessen. En involvering av en sddan karaktir utgor ett absolut krav for att parterna ska
lyckas samskapa mer &ndamalsenliga 16sningar. Nar frekvensen av meningsfulla kunskapsutbyten &r i
en lagre grad uttalad, riskerar ddrmed rollinnehavarna att utveckla funktionaliteter vilka saknar en
direkt forankring i systemanvéndarens operativa arbetsmiljo.

4.7 Hogre grad av kundndjdhet

Svaren i kundndjdhetsunders6kningen uppvisar en hogre grad av spridning. Den gemensamma
ndmnaren for Kund A till Kund E utgdrs av att samtliga intervjupersoner klassificeras som kritiker
enligt miatmetoden NPS. En sddan klassificering forutsitter en skattning mellan noll och sex pa den
elvagradiga skalan avseende sannolikheten att rekommendera affarssystemet till en annan aktor
(Mecredy et al. 2018:4). Medan rekommendationsviljan méts pa en skala frén noll till tio, utvarderas
uppfyllandet av forvéintningar rérande support, funktionalitet och utbildning pa en sjugradig skala fran
noll till sex. Datamaterialet dskadliggor att rekommendationsviljan bland produktionscheferna stricker
sig frén det absolut ldgsta betyget ett av tio, till det hogsta betyget sex av tio. En analytisk granskning
av de kvalitativa intervjuerna kravs ddrmed for att forstd vad som faktiskt driver intervjupersonernas
slutgiltiga utvardering.

Avseende huruvida en grad av kundndjdhet paverkar skapandet av ett realiserat affarsvarde, pavisar
empirin en uttalad diskrepans. Rollinnehavarna bedémer att en uppnadd kundnéjdhet och ett skapat
virde hdnger ndra samman. Enligt utvecklingschefen resulterar en 6kad operativ produktivitet direkt i
en hogre grad av ndjdhet bland systemanvéndarna. Kvalitetschefen belyser i ett likartat resonemang att
ndjdheten fungerar som en direkt indikator pé att mjukvaran levererar en faktisk nytta for
verksamheten. Bland de intervjuade produktionscheferna framtrider emellertid en mer splittrad &sikt.
Kund D och Kund E delar den interna beddmningen och anser att ett valfungerande affarssystem
mojliggdr en 6kad omséttning och en forbéttrad leveransséikerhet. En sddan funktionell forbéattring
formar oundvikligen ett direkt affarsvérde.

I en direkt kontrast uttrycker Kund B och Kund C att ndjdheten i sig saknar en avgérande inverkan
pa vardeskapandet. Kund B motiverar ett sddant stéllningstagande genom att belysa att
produktionschefen nyttjar mjukvarans funktionalitet och den tillhdrande supporten i en uttalat ligre
utstrackning. Kund B fastslar uttryckligen att ett sadant 1agt utnyttjande medfor att ndjdheten inte
besitter en fundamental paverkan i praktiken. Kund C for en liknande argumentation genom att betona
att det exklusivt dr den faktiska systemanviandningen, helt bortkopplat frén en kdnslomissig ndjdhet,
som bygger ett operativt resultat for verksamheten.

Gillande de viktigaste aspekterna for att uppna en i en hogre grad stark kundnojdhet, betonar
produktionscheferna konsekvent en interpersonell ndrvaro i kombination med en uttalad snabbhet i
tjédnsteleveransen. Kund B framhaéller att snabbhet, en i en hdgre grad stark supportkunskap och en
kinsla av att bli sedd och forstadd utgor de allra mest centrala komponenterna. Kund B belyser dértill
viardet av en proaktiv viagledning. En sddan vigledning exemplifieras genom situationer dar handfasta
tips formedlas vid sidan om det initiala drendet nér en skdrmdelning sker tillsammans med
supportavdelningen. Ett agerande av en sadan karaktir skapar enligt intervjupersonen ett omedelbart
affarsviarde. Kund C instdmmer i en sddan bedomning genom att efterfraga en tydligare nérhet till
affarssystemsleverantdrens rollinnehavare, foretrddesvis i form av en specifik kontaktperson.

Kund A lyfter 4 sin sida ett genuint engagemang och en uttalad vilja att forstd verksamheten som
fundamentala faktorer. Kund D och Kund E fokuserar i stillet pa det operativa utfallet av ett
professionellt bemotande. Ett samspel av en sddan karaktér kravs for att snabbt finna information
rorande leveranstider och lagersaldon. Ett sdidant empiriskt mdnster 6verensstimmer med Teichert och
Shah (2026:3) vilka redogor for att en proaktiv support utgdr ett fundamentalt verktyg for att
upprétthélla ett faktiskt vérde inuti digitala plattformar. Zhang et al. (2026:1-2) for en liknande
argumentation nér forfattarna fastslar att en snabb teknisk respons utgér en helt avgérande komponent.

En respons av ett sadant slag krivs for att systemanviandarna framgangsrikt ska lyckas utfora
nddvindiga arbetsuppgifter pa ett mer &ndamalsenligt vis. Foljaktligen askédliggor analysen att
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produktionscheferna vérderar den ménskliga interaktionen och stodfunktionen oerhort hogt for att
uppna en i en hogre grad stark helhetsupplevelse.

Avseende relationen mellan en etablerad kundndjdhet och realiserade kundvarden askadliggor de
semistrukturerade intervjuerna ett indirekt samband. Den insamlade empirin pavisar att ett genuint
kundvérde uppstar vid den direkta systemanvindningen, helt oberoende av huruvida
produktionschefen upplever en uttalad tillfredsstéllelse med tjinsteleveransen i dvrigt. Ett omvént
forhéllande existerar emellertid ocksa. For att en hogre grad av kundnéjdhet ska uppsta kréivs det
ovillkorligen att ett anvdndande av mjukvaran levererar ett faktiskt virde inledningsvis. UX-designern
bekréftar ett sddant teoretiskt forhdllande genom att redogora for att en individ omdjligen uppnér en
ndjdhet ifall mjukvaran saknar kapacitet att skapa ett virde 1 det dagliga arbetet. UX-designern fastslar
dock samtidigt att ett operativt nyttjande av produkten genererar ett virde i total avsaknad av en
uppnadd ndjdhet hos anvandaren. Ett likartat monster aterfinns bland de externa intervjupersonerna.
Kund C belyser uttryckligen att ett upplevt viarde uppstéar exklusivt genom den faktiska
systemanvéndningen, en aspekt helt bortkopplad fran en emotionell ndjdhet hos individen. Kund B for
en liknande argumentation genom att betona att mjukvarans funktionalitet levererar ett operativt utfall
helt oavsett den personliga tillfredsstéllelsen. Ett empiriskt utfall av en sddan karaktar indikerar
dérmed att ett skapat kundvirde utgdr en fundamental forutsittning for en kundndjdhet. En etablerad
kundnojdhet utgor emellertid inte ett absolut krav for att ett kundvirde initialt ska realiseras.
Foljaktligen definieras sambandet mellan variablerna som i en hogre grad indirekt.

4.8 Okade kundvirden

Hogre grad av verksamhetstillvixt

Det primara fallféretagets rollinnehavare framhaller att en hogre grad av verksamhetstillvéxt bidrar till
att skapa kundvirden, men betonar att en tillvéxt méste ske kontrollerat. Utvecklingschefen redogdr
for att affarssystemsleverantorens egen tillvixt skapar finansiella resurser for att tillimpa nya
teknologier, sdsom artificiell intelligens. En sadan investering gynnar i forlangningen
systemanvéndaren avsevirt. Kvalitetschefen for en liknande argumentation och belyser att en
finansiell tillvéxt ger resurser till en mer &ndamaélsenlig support och en starkare produktutveckling.
Bland produktionscheferna uppvisas en markant spridning. Kund D anser att affarssystemet mojliggor
en 0kad omsattning utan att verksamheten tvingas utoka personalstyrkan i samma utstrackning. Kund
C belyser att ett genuint véirde uppstar ifall mjukvaran lyckas optimera produktionen och tydliggéra en
resursfordelning inuti tillverkningslinjen. I en direkt kontrast till en sddan bild bedémer Kund B att
mjukvaran besitter en i en uttalat 1agre grad stark paverkan pa den direkta verksamhetstillvaxten.

Grad av anpassning till nya kundbeteenden

Gillande affarssystemsleverantorens anpassningsformaga till nya beteenden och behov betonar Kund
A och Kund E uttryckligen att en avsaknad av ett genuint engagemang utgor kérnan i det existerande
missndjet. Kund A forklarar att rollinnehavarna saknar en grundlédggande forstaelse for den
tillverkande industrins faktiska krav. Kund A belyser dértill att affarssystemsleverantorens
representanter uteslutande erbjuder en passiv aterkoppling i avsaknad av konkreta forbattringsforslag.
P4 ett likartat vis redogdér Kund E for att leverantorens kundinriktade rollinnehavare frekvent avfardar
inrapporterade problem med ett konstaterande rérande att mjukvaran i grunden &r formulerad pa ett
visst vis. Ett sddant agerande sker i stéllet for att de interna representanterna aktivt undersoker en
potentiell 16sning. Ett avfardande av en sddan karaktér skapar oundvikligen en omedelbar frustration
hos systemanvindaren. Dasgupta och Vallabh (2026:1) redogor for att en aktiv anvdndarinvolvering
utgdr en helt fundamental forutsittning for att skapa en djupare forstaelse gillande faktiska
arbetsfloden, och darmed lyckas leverera ett mer andamaélsenligt stod. Dartill efterfragar Kund C en
hogre grad av mjukvaruanpassning gillande forsaljningsprognoser baserade pa en tidigare
forbrukning. Kvalitetschefen anser & sin sida att det i forsta hand ar anvidndarens anpassningsféormaga
till mjukvarans befintliga standardfunktioner som utgor den starkaste drivkraften for ett kat vérde. Ett
sddant internt uttalande blottldgger en teoretisk konflikt mellan leverantérens standardiseringsfokus
och produktionschefernas krav pa en flexibilitet.
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Hogre grad av 6kad omsesidig produktivitet

Gillande forutsattningarna for att uppna en dkad dmsesidig produktivitet framhaller Kund C och Kund
D att specifika moduler, exempelvis produktionsplaneringen, framstar som komplicerade och
stelbenta. En sédan rigiditet forhindrar ett somlost arbetsflode. Den existerande problematiken
forvarras av att kontinuerliga systemuppdateringar frekvent raserar tidigare vélfungerande processer i
produktionen. Ett sddant tekniskt tillkortakommande sénker den operativa hastigheten avsevart for
verksamheten. Pires et al. (2025:4) for en argumentation rérande att ett eliminerande av friktion i just
systemnavigeringen fungerar som en helt avgorande strategi. Forskarna redogdr for att en friktionsfri
navigering utgor ett absolut krav for att sdkra en i en hogre grad stark kundndjdhet och dartill leverera
en logisk systemmiljo. Foljaktligen begriansas den dmsesidiga produktiviteten kraftigt nar mjukvaran
brister i stabilitet och tvingar anvéndaren till att avsétta tid for att hantera tekniska hinder.
Utvecklingschefen och kvalitetschefen instimmer teoretiskt i att en 6kad produktivitet utgor en central
bidragande faktor till kundnojdhet. Kvalitetschefen understryker emellertid att en sadan produktivitet
alltid méste kombineras med en bibehallen systemkvalitet for att ett faktiskt kundvérde ska uppsta.

Hégre grad av beslutsstod for rollinnehavare

Avseende affarssystemets kapacitet att fungera som ett beslutsstdd askadliggdér empirin att mjukvarans
tekniska struktur stundtals skapar patagliga hinder. Kund B skattar den enskilda funktionaliteten och
supporten till hdgsta mojliga podng, men landar oundvikligen i en uttalat lagre rekommendationsvilja.
Ett sdidant motsdgelsefullt utfall forklaras av en i en hogre grad komplex databasstruktur. En struktur
av en sadan karaktir forsvérar ett mer andamaélsenligt informationsuttag for den specifika individen.
Nar produktionschefen forhindras fran att utvinna relevant data begransas mojligheten att fatta
strategiska beslut. En sadan begransning reducerar i sin tur det genererade kundviardet. Samtidigt rader
en stark samsyn bland bade externa och interna rollinnehavare gillande den fundamentala betydelsen
av beslutsstodet i sin helhet. Kund A belyser att en vélfungerande produktionsplanering utgdr ett
oumbdrligt verktyg for att identifiera flaskhalsar och styra investeringar. Kund C och Kund D
framhéller dartill att mjukvaran aktivt backar upp strategiska val gillande materialplanering och ink&p.
Rollinnehavarna delar en sddan dvergripande bedomning. Kvalitetschefen redogér i ett sadant
sammanhang for att ett mer tillforlitligt beslutsstod gor det avsevart enklare for verksamheten att
prioritera ritt dtgérder och agera snabbare pad marknaden.
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5. Slutsatser

Syftet med denna kandidatuppsats i informatik ar att identifiera och beskriva kritiska
framgdngsfaktorer for att uppnd hogre kundnéjdhetsgrad och 6kade kundvirden, i indirekta relationer
mellan i ldgre grad nojda kunder och rollinnehavare hos en affirssystemsleverantor.

Insamlingen av empiri utgick ifrdn den designade forskningslitteraturbaserade analysmodellen (se
Figur 3). Den empiriska studien bekréftar att de teoretiskt identifierade faktorerna férekommer i skilda
grader. Ett tydligt utfall utgdrs av att specifika faktorer bedéms som mer direkt avgorande for att
uppné en hégre grad av kundndjdhet och ddrmed lyckas realisera 6kade kundvarden. Baserat pa den
genomforda analysen formuleras slutsatser rorande exakt vilka faktorer som bidrar till ett
framgangsrikt virdeskapande inuti den indirekta relationen.

5.1 Hogre manskligt engagemang overtrumfar en teknisk perfektion

En inledande slutsats utgors av att systemanvéndarnas krav strécker sig 1dngt bortom enbart en teknisk
och felfri mjukvara. Analysen askadliggor tydligt att ett framgangsrikt skapande av kundvérden styrs
av affarssystemsleverantdrens formaéga att etablera en interpersonell relation. De i en ldgre grad ndjda
kunderna avfardar inte ett reaktivt tekniskt stod, utan forutsatter i stillet en fungerande grundsupport
kombinerat med ett strategiskt partnerskap praglat av ett genuint engagemang och en proaktiv
radgivning. Den insamlade empirin gor det mojligt att se en mérkbar intern avvikelse, dir manga av
affarssystemsleverantorens rollinnehavare misslyckas med att framhaélla ett sidant manskligt
bemoétande som vérdeskapande. afférssystemsleverantoren uteslutande prioriterar systemets tekniska
och estetiska leveransforméga, forbises anviandarens underliggande behov av ménsklig empati, ett
forhéallande som resulterar i ett omedelbart missndje oberoende av mjukvarans objektiva kvalitet.

5.2 Indirekta relationer resulterar i storre interna kunskapsglapp

Den andra slutsatsen fastslar att de indirekta relationerna skapar ett djupt kunskapsglapp inuti
affarssystemsleverantérens organisation. Nar rollinnehavare, sdsom utvecklare och UX-designers,
skyddas bakom organisatoriska barridrer och saknar en direkt kommunikation med slutanvidndarna,
uppstar ett informativt vakuum. En isolerad arbetsstruktur av en saddan karaktir medfor att de tekniska
beslutsfattarna tvingas bygga systemutvecklingen pa interna antaganden snarare dn pa kundens
faktiska processkunskap. Ett avstand mellan produktion och anvdndning forhindrar ddrmed
organisationen frén att fullt ut tolka och omsétta externa krav i en produktiv funktionalitet.

5.3 Kognitiv avlastning kréivs for en mer Andamalsenlig systemanvindning

Den tredje slutsatsen, avseende affarssystemets tekniska egenskaper, klargors att en somlds och logisk
systemnavigering utgdr en grundlaggande faktor for att nd en hogre grad av kundndjdhet. Analysen
visar att en hogre anvéndarvénlighet dr starkt beroende av individens frekvens och rutin. Komplexa
moduler, i kombination med en oregelbunden anviandning, skapar en hogre extern kognitiv belastning
for kunden. Ett aktivt eliminerande av friktion och informationsbrus i grinssnittet erbjuder foljaktligen
en nddvéndig avlastning for anvandaren. En logisk miljodesign sékrar i forldngningen en hogre grad
av kundvirde, samt affarsvarden, for aktérer med en ldgre miljovana.

5.4 En mer systematisk och konsekvent hantering av
missnojesaterkopplingar

Den sista slutsatsen visar studien att en hantering av kundens asikter fungerar som ett direkt matt pa
skapat varde. Analysen fastslar att ett anvdndargenererat innehéll, i form av supportdrenden och
forbattringsforslag, utgdr en central resurs for att i realtid identifiera foranderliga systembehov. Nér
inrapporterade problem méts av tystnad eller enbart en avfardande ursikt, raserar en sddan passivitet
snabbt ett langsiktigt fortroende mellan parterna. Den insamlade empirin gér det mdjligt att se en
utbredd frustration bland externa systemanvandare nér inskickade idéer uteslutande resulterar i
utdragna ledtider och obefintliga atgérder. Ett stagnerat informationsfldde hindrar dirmed den tekniska
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vidareutvecklingen fran att styras mot exakt de funktioner som faktiskt padverkar anvindarnas
slutgiltiga produktivitet.

Teorin om ett virdesamskapande klargor att ett genuint affarsvarde uteslutande uppstér nér
interagerande parter delar information och fungerar som integrerade resurser i en gemensam
designprocess. Nar kunden stangs ute fran en utvecklande dialog gér en avgdrande processkunskap
forlorad for de interna tekniska beslutsfattarna. En central slutsats utgors ddrmed av att en tydlig,
transparent och bekréftande aterkoppling fungerar som en grundliggande mekanism for att minska
klyftan mellan en existerande forvéntan och en faktisk operativ prestation.

Studiens resultat askadliggor slutgiltigt att slutna aterkopplingsloopar, dér
affarssystemsleverantdren systematiskt laser, atgirdar och aterrapporterar resultatet tillbaka till
kunden, utgor sjdlva fundamentet for ett strategiskt partnerskap. En interpersonell och strukturerad
bekriftelseprocess bevisar for anvandaren att organisationen aktivt lyssnar. Ett bekriftat lyssnande av
en sddan karaktér utgor i sin tur den priméra drivkraften som motiverar kunden till att fortsitta dela
med sig av viktiga verksamhetsinsikter for att framgangsrikt driva framtida innovationer.

5.5 Modifierad analysmodell

Utifran den empiriska studien har ytterligare fyra variabler identifierats som anses vara viktiga for att
uppfylla en hogre grad av kundndjdhet och 6kade kundvérden, vilka ar:

Grad av transparanta kontaktvigar, grad av proaktiv systemrddgivning, grad av mdnskligt
engagemang och omfattning av somlés systemnavigering.

Den litteraturbaserade analysmodellen (se Figur 3) har modifierats i syfte att utgora ett mer
dndamalsenligt forslag rérande de faktorer vilka bedéms vara centrala for den mellanliggande
dimensionen och den avslutande beroende variabeln (se Figur 4). For att den reviderade
analysmodellen i en hogre grad ska spegla de faktorer som driver ett gemensamt vardeskapande,
inkluderas de nya variablerna i den befintliga orsaker-effekter-kedjan.

Inom dimensionen for kommunikation och samverkan adderas variablerna rérande en grad av
transparanta kontaktvégar och en grad av proaktiv systemradgivning. Den insamlade empirin pavisar
att en avsaknad av en direkt interaktion mellan tekniska utvecklare och slutanvindare skapar ett
distanserat forhallningssétt. Ett etablerande av transparanta kontaktvégar bryter ned organisatoriska
barridrer och sékerstéller att systemanvédndaren vet exakt vem individen bor védnda sig till vid problem.
En proaktiv systemradgivning, dir affarssystemsleverantdren kontinuerligt formedlar handfasta tips
for att optimera verksamheten, fungerar dirmed som en drivande motor for ett kontinuerligt
kunskapsutbyte.

Avseende dimensionen forknippad med en realisering av forvéntningar inkluderas variabeln
géllande en grad av ménskligt engagemang. En analytisk granskning askadliggor att
systemanvéndarnas initiala krav stracker sig langt bortom enbart en teknisk funktionalitet. Kunderna
forvintar sig 1 stéllet ett genuint intresse for den unika verksamheten. Hogre ménskligt engagemang
utgdr ddrmed en i en hogre grad central process for att tillfredsstélla kundens behov av ett empatiskt
och tryggt stod inuti en digital kontext.

Inuti dimensionen for en systemanvéndning tillkommer slutligen variabeln formulerad som en
omfattning av sdmlos systemnavigering. Empirin fastslér att en systemkompetens varierar kraftigt
bland anvindarna och att komplexa informationsstrukturer skapar en onddig friktion i det vardagliga
arbetet. En somlos systemnavigering erbjuder en omedelbar kognitiv avlastning och underléttar en
komplex informationsinhdmtning avsevart. Ett aktivt eliminerande av otydliga systemvyer utgor ett
absolut krav for en fortsatt och produktiv systemanviandning, var en logisk grianssnittsdesign slutgiltigt
sdkrar den mellanliggande dimensionen i form av en hogre grad av kundngjdhet.
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6. Rekommendationer

6.1 Videostod och digital niirvaro for att bygga relationer

Ett inledande steg for att 6verbrygga klyftan mellan affarssystemsleverantoren och anviandarna kan
skapas med hjdlp av att infora korta instruktionsvideor i affdrssystemet. Visuella guider av en saddan
karaktér bor integreras kontinuerligt i samband med att nya grinssnitt och funktioner uppdateras i
mjukvaran. Syftet med ett sddant tillvigagangssatt dr att konkret demonstrera en optimal
systemnavigering och visa exakt hur anvéindaren maximerar verktygets fulla potential. I en samtid dér
utvecklingsorganisationer frekvent forlitar sig pé att artificiell intelligens och automatiserade agenter
antas 10sa existerande problem, askadliggor forskningen att systemanviandare i en avsevart hdgre
utstrackning efterfragar en minsklig nédrvaro och en interpersonell vigledning.

For att mota ett sddant krav bor affarssystemsleverantoren producera ett videostdd riktat mot exakt
de moduler dar kunderna uttrycker en hogre grad av problematik, exempelvis inuti
produktionsplaneringen. Ett upprittande av en strukturerad informationssida for proaktiva tips och
tricks utgor ddrmed en hogst strategisk dtgéird. Den insamlade empirin visar att kunder, i avsaknad av
ett tillrdckligt véigledande stod fran leverantdren, initierar egna nétverkstraffar med andra anvéndare
for att utbyta erfarenheter och observera skilda arbetssétt. Ett beteendemonster av ett sddant slag
indikerar ett starkt och hittills outnyttjat behov av ett mer innovativt och manskligt kunskapsutbyte
inuti affirssystemet.

Ett inférande av ett strukturerat videostdd vid lanseringar av nya funktioner ger organisationen en
direkt mojlighet att utvardera kundernas respons pa fordndringar i grianssnittet. En 16sning av en sddan
karaktir bygger slutgiltigt ett betydligt starkare och mer personligt partnerskap med kunden.

6.2 Ett skifte frin reaktiv support till proaktiv radgivning

Utvecklingscheferna uttrycker ett uttalat behov av att veta exakt vem individen bor véinda sig till vid
problem, i kombination med ett krav pa att erhélla proaktiva rdd och handfasta tips rérande en optimal
systemanvéandning. En central rekommendation utgdér ddarmed att affarssystemsleverantéren bor skifta
fran en reaktiv problemldsning till att i stdllet agera som ett proaktivt partnerskap.

For att framgéngsrikt etablera ett proaktivt arbetssétt bor supportavdelningens insamlade data
rorande aterkommande anvandarproblem utgdra grunden for att 16pande forma framtida
instruktionsmaterial. Genom att organisationen omsétter inrapporterade svarigheter i ett proaktivt,
visuellt och forklarande format, sluts klyftan mellan renodlad teknisk utveckling och en faktisk
operativ anviandning. En strategisk &tgérd for att realisera en sddan vision innebér att
supportfunktionen initierar ett systematiskt insamlande av statistik baserat pa frekvent forekommande
felanmaélningar. Ett strukturerat analyserande av ett sddant anvéndargenererat innehéll fungerar som en
ovirderlig resurs for att i realtid identifiera nyanserade och snabbt fordnderliga kunskapsbrister hos
kundbasen.

Om en kontinuerlig och obegrénsad statistikinsamling beddms utgora en alltfor resurskrdvande
arbetsuppgift for den interna supportorganisationen, bor leverantoren inledningsvis infora en
strukturerad métning under en tidsbegransad period. En riktad punktinsats av en sddan karaktar
erbjuder affarssystemsleverantoren en omedelbar insikt i exakt var de storsta klyftorna och
granssnittsbristerna existerar, utan att anstranga den l6pande arbetsbelastningen pa ett varaktigt vis. Ett
agerande av ett sddant slag skapar en evidensbaserad grund for att rikta framtida utbildningsinsatser
mot precis de omraden dir anvéndarna &r i storst behov av vigledning.

6.3 Moderniserat och forenklat idéforum

I den empiriska studien framkom det att i en teknologisk kontext, ddr automatiserade 16sningar och
artificiell intelligens i en allt hogre utstrackning hanterar en kunddialog, visas att en exklusiv forlitan
pa digitala agenter resulterar i en markant reducerad empati och en svagare responsivitet i
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tjdnsteleveransen. Den insamlade empirin visar att ett dkta ménskligt och personligt engagemang utgor
en ovarderlig komponent for att etablera en hogre grad av nojdhet bland systemanvédndarna. Ett
skapande av fler transparenta kontaktvagar, helt forbi de rent automatiserade svarsfunktionerna, utgor
en strategisk atgérd for att aterinfora en stark mellanménsklig relation i kundinteraktionen.

Dartill visar datamaterialet att den nuvarande portalen for externa forbattringsforslag bedoms som
onddigt komplicerad av anvindarna, dér inskickade idéer frekvent resulterar i en utbredd frustration.
For att bryta ned existerande organisatoriska barridrer krdvs en omgaende och proaktiv
omstrukturering av den specifika plattformens grénssnitt. Ett moderniserat grianssnitt bor ovillkorligen
integrera en funktion dér rollinnehavarna, med eller utan direktkontakt med kunderna, erbjuds en
direkt mojlighet att 14sa, bekrifta och kommentera de externa kundernas inlagda forslag. Genom att
flertalet rollinnehavare tilldelas ansvaret for att tillhandahalla en omedelbar initial bekréftelse pé en
inskickad idé, raderas den distanserande muren mellan den tekniska produktionen och den faktiska
systemanvéndaren.

En direktkontakt av ett sddant slag ger affarssystemsleverantdren en unik mdjlighet att i ett tidigt
skede inleda en gemensam dialog med kunden, i syfte att iterativt bygga vidare pa virdefulla tankar
och etablera ett aktivt samskapande. En transparant och personlig aterkopplingsprocess visar tydligt att
affirssystemsleverantdren aktivt lyssnar pa anvéndarna for att forsta dolda behov. Ett strukturerat
tillimpande av en méansklig interaktion inuti en i 6vrigt starkt digitaliserad miljo, onskas bygga ett
oovertraffat strategiskt partnerskap och sirskiljer organisationen markant fran konkurrerande aktorer
pa marknaden.

6.4 Inforande av en interpersonell méitparameter i
marknadsundersokningar

For att erhélla en bredare och mer nyanserad syn rérande kundnojdheten bor
marknadsundersokningsbolaget Publikator integrera dynamiska foljdfrdgor i den existerande enkéten.
Ett sadant tillvigagangssatt innebar att specifika svarsnivaer automatiskt genererar en férdjupande
fragestéllning. De inledande parametrarna utvarderas i dagsldget genom tre fasta fragor:

1. Hur vil tycker du att supporten uppfyller er férvantan hos er nuvarande leverantor?

2. Hur vél tycker du att funktionaliteten uppfyller er férvantan hos ert nuvarande affarssystem?
3. Hur vil tycker du att utbildningen uppfyller er férvintan hos er nuvarande leverantor?

Om en respondent tilldelar ett betyg motsvarande tre eller ldgre pd nédgon av de tre fragorna, bor
matningen ovillkorligen utlosas av en explorativ foljdfrdga. En justering av en sddan karaktir ger
affarssystemsleverantdren en direkt forstaelse for orsakerna bakom ett existerande missndje eller
passivitet.

En motsvarande dynamik bor tillimpas pa den avslutande undersokningsfragan rérande
sannolikheten for att anvindaren rekommenderar affarssystemet till andra. For att maximera insikterna
fran ett lojalitetsmatt bor utvarderingen anpassas efter respondentens exakta klassificering. Individer
som kategoriseras som kritiker bor stéllas infor en specifik foljdfraga formulerad for att identifiera den
priméra orsaken till det 14gre betyget. Passiva anviandare bor i sin tur besvara exakt vilka atgiarder som
krévs for att nd en fullstindig tillfredsstéllelse. For de kunder som klassificeras som ambassadorer
behovs en avslutande fraga for att ringa in de specifika delar av systemet eller tjansteleveransen som
skapar den hogsta graden av vérde.

Utover de befintliga fragestillningarna bor en ny méitparameter adderas till
marknadsundersokningen. I den empiriska studien &skadliggors det tydligt att ett virde vid anvandning
formas starkt av den mellanménskliga interaktionen och leverantdrens proaktiva expertis. Séledes bor
exempelvis en fraga likt "Hur vél tycker du att leverantorens bemétande uppfyller era forvéntningar
hos er nuvarande leverantdr?” inkluderas.

Genom att integrera en métpunkt formulerad for att mita just den interpersonella relationen erhéller
affarssystemsleverantoren ett ovarderligt verktyg for att fanga upp mjuka kundvarden. En sadan atgird
stanger informationsklyftan mellan den rent tekniska leveransen och anvéndarens underliggande
behov av ett empatiskt och méinskligt stod.
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6.5 Anpassade tillginglighetstider for supportavdelningen

Den insamlade empirin visar att den tillverkande industrins operativa arbetstider frekvent avviker fran
traditionella kontorstider. En industriell produktion bedrivs ofta under tidiga morgnar eller nétter, dir
ett ménskligt och tekniskt stod krdvs omedelbart vid eventuella systemavbrott.
Affarssystemsleverantorens nuvarande supportstruktur, med en tillgéanglighet strikt begransad till
ordinarie kontorstider, indikerar en bristande forstielse for produktionschefernas faktiska arbetsfloden.
For att na en i en hogre grad stark kundndjdhet och leverera ett mer &ndamélsenligt vérde, bor
affarssystemsleverantdren utviardera mojligheten att utdka supportens tillgédnglighet. En strategisk
atgérd utgdrs av att implementera en anpassad jourfunktion, alternativt forléngda oppettider, riktad
specifikt mot dygnet-runt-producerande verksamheter. En organisatorisk atgérd av en sddan karaktir
signalerar ett genuint engagemang och bevisar uttryckligen att affirssystemsleverantoren fullt ut
forstar och anpassar sig efter den tillverkande industrins fundamentala krav.
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Bilagor

Bilaga 1: Protokoll sonderande trepartssamtal #1

UX-designer, priméra fallforetaget.

Maja Hanspers, Student, Handelshogskolan vid Karlstads universitet.

0Odd Fredriksson, Ekonomie doktor, Handelshogskolan vid Karlstads universitet.
Sonderande trepartssamtal via Zoom (30 minuter), 2025-12-02.

Samtalet kretsade géllande hur UX-arbetet fungerar pa det priméra fallforetaget och vilka utmaningar
som paverkar mojligheten att skapa varde for anvandarna. UX-designern beskrev att UX-funktionen ar
liten och fungerar som en dvergripande stodfunktion i organisationen, med ansvar for att sidkerstélla
anvéindarvanlighet, tydligt syfte i utvecklingen och enhetlighet i 16sningarna. Rollen é&r relativt ny i
foretaget, vilket paverkar hur vil de interna rollinnehavarna stéller sig till, samt anvinder sig av
UX-funktionens hjalp.

UX-processen dr under utveckling och bygger pé kontinuerlig testning, idégenerering och
reflektion. Arbetsséttet varierar beroende pd om négot nytt ska utvecklas eller om befintliga funktioner
ska forbattras. Ett tydligt syfte fran start lyfts fram som avgorande for att processen ska fungera.

Ur samtalet framkom att de storsta utmaningarna handlar om tidsbrist, fokus pa snabba leveranser
och bristande insamling av anvéndarinsikter. Detta gor att testning ofta prioriteras ned, vilket i sin tur
leder till 16sningar som inte alltid &r optimala for anvindarna. UX-designern menar att organisationen
ibland tappar bort viardefragan och att utvecklingsarbetet riskerar att styras mer av estimeringar &n av
vad som faktiskt skapar nytta.

Nér det géller vilket problemomrade som &r mest relevant att fokusera pa i uppsatsen framholls
insamling av anvindarinsikter som centralt. Ett bittre sitt att samla in insikter skulle bade forbéttra
processen och stirka viardefokuset. Samtidigt betonas att vérde dr kdrnan i UX-arbetet och att metoder
och former &r vigen dit. Utmaningen ligger i att skapa strukturer som gor det mojligt att leverera vérde
pa ett konsekvent och genomtinkt stt.

Samtalet avslutades med att UX-designern uttryckte att det finns mycket mer att diskutera, men att
de viktigaste punkterna hade berorts.
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Bilaga 2: Protokoll sonderande samtal #1

Ul-designer, priméra fallforetaget.
Maja Hanspers, Student, Handelshogskolan vid Karlstads universitet.
Sonderande samtal via Teams (30 minuter), 2025-12-08.

1. Introduktion

1.1 Kort presentation gillande uppsatsen.
1.2 Far jag spela in samtalet?

-Ja.

2. Allmén info

2.1 Vilka ar dina roller pa foretaget?

- Jag ar grafiker i alla dess former. Jag anstélldes som grafiker for Genegartion 5-projektet, men rollen
har utformats over tid. Jag blev involverat allt mer i marknadsforing, all grafisk formgivning. Min
priméra roll som jag &r nu &r Ul-designer.

2.2 Vad gor UX-enheten pa det primiira fallforetaget?

- Ambitionen &r att fa foretaget att arbeta mer UX-fokuserat. Det handlar delvis om att forsta
beteenden och att forbéttra anvindarvénlighet i applikationer. En av mina uppgifter &r att likrikta och
skapa enhetlighet.

3. Forbittringar och losningar

3.1 Vilka olika rollinnehavare ér involverade i UX-processen?

- Jag och Linn (UX-designern), samt en del utvecklare. Primért fungerar vi som informationsspridare
sa att utvecklarna jobbar mer med UX i atanke, och dokumentationsroller kan dven innefattas.

3.2 Hur ser UX-processen ut?

- Vi ér fortfarande i lindan av utformandet av processen. Tanken &r att vi ska vara med s tidigt som
mojligt i varje projekt. I praktiken blir det ofta mer av en brandsléckningsfunktion, vi arbetar med det
som finns och forsdker hantera begrédnsningar som man behover forhélla sig till. Malet ar att {3 in
UX-ténket fran borjan hos utvecklare och Project managers. Ja dér har vi ju fler roller, men jag rdknar
lite dem som utvecklare, jag riknar dem lite i samma féra. Jag generaliserar dem lite sadér.

3.3 Vilka ir de i hogre grad svara problemen niir det géiller UX-processen, enligt din mening?

- Det handlar mycket om att synka information mellan team och information rent generellt mellan
grupper. Det tenderar att bli mycket silos. Det dr en process det ocksé, att fa alla att tdnka likadant. Det
ar ocksa oklart vem som &ger vilka frdgor och vem som har mandat att besluta, har varit fragmenterat.
3.4 Hur ser du att arbetet med UX skulle forbittras med en losning som adresserar dessa
problem?

- Ménga béackar sma, manga saker som kan forbéttras lite for att helheten ska forbattras mycket. Det
handlar om att fokusera pa enhetlighet och konsekvens, att saker fungerar likadant i olika delar av
systemet. Det ska vara konsekvent beteende, det 4r mindre viktigt vilket beteende, utan mer att det ar
samma beteende, likrikta och likforma. Jag tror att i takt med att vi utbildar utvecklare, Business
Analyst och Project Manager i samma typ av tdnk kommer det kanske sakta men sékert att bli battre.
3.5 Du har nimnt flera problem som du tycker ér i hogre grad svira nir de giller UX-
processen: Vilket av dessa i hogre grad svara problem nir det giller UX-processen tycker du att
jag ska vilja att fokusera pa?

- Vad svart! Jag har faktiskt ingen aning. Alla saker &r viktiga och hdnger ihop. Helheten ar central,
det gér inte riktigt att plocka ut en enskild del. Jag har svart att vélja ndgon specifik grej, allt hanger
ihop.

3.6 Detta i hogre grad svara problem nér det giller UX-processen, ir det ocksa i hogre grad
viktigt, enligt din mening?

- Ja, allt hiinger ihop. Andrar du pé ett stélle faller det pa ett annat stille. Likriktningen hade man
kunna att 16sa med ett gediget bibliotek, om man ska f6lja ett ramverk ska det foljas. Men
informationsspridningen och utbildningen ar nog det viktigaste. De andra problemen 16ser sig delvis
beroende pa tydligt dgarskap. Lite diktatur hir och var tror jag ar bra faktiskt.
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3.7 Vill du liigga till ndgot mer?

- Jag tycker att jag har tdckt det mesta. En liten grej du kan ldgga till, en annan aspekt i det hela, ar

forsaljningsaspekten, ett bra UX och ett trevligt UI gor i det langa loppet att fler system siljs. Den
biten tycker jag generellt missas ofta.
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Bilaga 3: Protokoll sonderande samtal #2

Utvecklingschef, primara fallféretaget.
Maja Hanspers, Student, Handelshogskolan vid Karlstads universitet.
Sonderande samtal via Teams (15 minuter), 2026-01-07.

1. Introduktion

1.1 Kort presentation gillande uppsatsen.
1.2 Far jag spela in samtalet?

-Ja.

1.3 Vilken ér din roll pa foretaget?

- Min roll ar utvecklingschef pa Core Development, som avdelningen heter. Syftet med var avdelning
ar att tillverka programvaran, alltsd ERP-systemet som véra kunder anvénder.

2.1 Vilka olika typer av kundviirden tror du att kunderna tycker att dem fir genom att anviinda
affirssystemsleverantoren som affirssystem?

- Om man backar till syftet igen, syftet med ERP &r att kunderna ska bli mer effektiva och tjana mer
pengar. Vart syfte &r att alla kundernas processer ska bli mer effektiva.

2.2 Hur kan affiarssystemsleverantoren leverera dessa viarden pa ett bittre séitt an idag?

- Generellt kan vi alltid bli béttre, och anvandarupplevelse ar ett stort omrade. Att jobba ndrmare véra
anvéndare leder till mer effektivitet. Hur gor vi sa att anvéindarna kan ta sig fran A till B mer effektivt?
Niir du siiger effektivt, menar du da produktivt eller indamadalsenligt?

- Béda delarna. Tittar man pa den produktiva sidan kan man spekulera i antalet klick eller liknande,
men det leder till det &ndamalsenliga: vad vill kunden uppné i slutdndan? Jag tror de hanger ihop.

2.3 Vilka svarigheter ser du nir det giller att affirssystemsleverantoren ska leverera dessa
kundvirden pa ett bittre sitt?

- Jattebra fraga. Jag tror att ju storre organisationen dr, desto svarare blir det. Det mest optimala vore
om vi hade en kund permanent i vara team, ett optimalt samspel. Rollen Business Analyst ska

vara kundens representant i véra team, men det dr svart att fa till i praktiken eftersom det kréver att de
ar mycket ute hos kund. Hur kliver vi in i fabriken hos en kund? Nu har vi Teams som verktyg, vilket
skulle kunna hjélpa med digitala moéten, men det &r 4nda svart att fa till i praktiken. Vi som
utvecklingsavdelning borde rimligen stimma av med kund om vi ar pa ritt spar. Vi borde leverera
smalare, med fler avstimningar, och lata kunden komma med feedback... ett MVP-tink skulle kunden
gynnas av, tror jag.

2.4 Hur kan forbittringar i anvindarupplevelsen gora affiarssystemsleverantéren mer virdefullt
for kunderna i deras dagliga arbete?

- Med bra anvidndarupplevelse kommer kunderna tycka att det ar roligare att arbeta i affarssystemet, de
blir mer effektiva, fir farre fel och kan géra mer arbete pd samma tid. Det blir roligare att ga till jobbet
om man far féarre fel, s kianner jag sjalv med de verktyg jag anviander dagligen.

2.5 Vilka kriterier och eller fragor tycker du att jag ska ha géllande urvalet av kunder?

- Att fokusera pa funktionsfragan.

3.1 Vilka olika rollinnehavare tycker du ir mest relevanta att ta med i studien?

- Hjartat i affarssystemet, vilket &r tillverkning, s hitta personer som jobbar inom det omradet.
Exempel kan vara produktionstekniker, produktionschef, beredare, operatérer. Aven
orderldggare/orderhanterare om man ténker forséljning. Responsiviteten dr viktig, nir man pratar
stansning ska det gé fort att mata in virden och tabba vidare, darfor 4r orderhanterare viktiga. Men
fokus bor ligga pé produktion. Kanske dven négon typ av lagerarbetare ocksa.

3.2 Jag har tinkt mig 4 olika rollinnehavare som intervjupersoner - ”Vad siger du om det”?
- Det later bra.

3.3 Hur tinker du giillande anonymisering i min studie?

- Inte namn, personnummer, e-postadresser, 16senord. Om affarssystemsleverantéren nimns ar det
okej, men inte specifika virden per avdelning. NPS &r okej att anvdnda, men inte resultat eller varden
pa avdelningsniva. Men det déir dr ndgot vi far ha en dialog om léngre fram och granska.
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Bilaga 4: Protokoll sonderande samtal #3

UX-designer, priméra fallforetaget.
Maja Hanspers, Student, Handelshogskolan vid Karlstads universitet.
Sonderande samtal (15 minuter), 2026-01-08.

Under det andra samtalet med UX-designern fordjupades diskussionen géllande vilka kundvirden
affarssystemsleverantdren skapar och hur dessa vérden stirks genom ett mer anvéndarcentrerat
arbetssitt. UX-designern beskrev att kunderna framfor allt upplever vérde i att ha all information
samlad i ett system som ger 6verblick, hog hastighet och stéd for uppfoljning av bade personal och
produktionskedja. Systemet uppfattas som ett verktyg som skapar struktur och bidrar till att
verksamheten fungerar som en sammanhallen helhet.

For att leverera dessa véarden pa ett mer traffsdkert sétt betonades behovet av ett nirmare samarbete
med kunder och slutanvéndare. Ett mer virdefokuserat arbetssétt, ddr anvéindarnas faktiska vardag och
arbetsfloden star i centrum, lyftes fram som avgorande. Samtidigt identifierades tva huvudsakliga
hinder: organisationens starka forankring i etablerade processer samt brist pa tid och prioritering for
regelbunden kontakt med anvéndare eller for att utveckla nya séitt att nd dem.

UX-designern beskrev dven hur forbéttrad anvéndarupplevelse direkt paverkar kundvérdet. Ett
system som &r latt att forstd och navigera sparar tid for anviandarna, vilket utgor en central resursfraga.
En mer logisk helhet och béttre integrerade moduler skulle dessutom underlétta kundernas arbete med
att folja och styra hela produktionskedjan.

Naér urvalet av kunder diskuterades framhdlls betydelsen av att forsta bade ndjda och mindre ndjda
anvindare, men att fokus bor riktas mot de senare eftersom deras erfarenheter tydligast synliggor vilka
delar av systemet som behover utvecklas. UX-designern betonade sérskilt att produktionschefer bor
ingé bland intervjupersonerna, d& de ofta ansvarar for att besvara enkéter och har en central roll i
verksamheten.

Det problemomréde som bedémdes mest relevant att undersdka ror kundernas upplevelse av
anvandarvinlighet och vad missndjet faktiskt grundar sig i. UX-designern framholl att detta dr
avgorande for det fortsatta UX-arbetet. Det finns ett behov av att tydliggora vad anvandarvénlighet
innebér for kunderna, om det handlar om snabbhet, smidighet, tekniska problem eller ndgot annat.
Genom direkta samtal med kunderna skapas forutsittningar for att utveckla ett system som levererar
ett mer traffsikert och upplevt varde.
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Bilaga 5: Protokoll samtal #1

Kvalitetschef, priméra fallforetaget.
Maja Hanspers, Student, Handelshogskolan vid Karlstads universitet.
Samtal via Teams (45 minuter), 2026-01-08.

Under motet med afférssystemsleverantorens kvalitetschef, pratade vi om hur Publikator arbetar via
deras callcenter i Spanien och hur manus anvénds i intervjuerna. Vidare forklarades det att NPS-skalan
ar definierad med 1-10, 1-6 ar kritiker, 7-8 passiva och 9-10 dr ambassaddrer. Fragorna om ndjdhet
inom support, funktionalitet och utbildning 4r definierad som 1-6, kvalitetschefen visste inte exakt
varfor just den skalan definierades som den gjorde, men beréttade att beslutet togs i samrad med
Publikator och en extern konsult.

Syftet &r att kunna identifiera bade kritiker och ambassaddrer pa ett tydligare sitt. Vi gick dven
igenom historiken, forra &ret gjorde Publikator ungefér 1200 intervjuer pa uppdrag av
affarssystemsleverantdren, och éret innan lag siffran runt 1800.

Affarssystemsleverantorens kvalitetschef ansag att jag skulle prata med utvecklingschefen om
huruvida han gett ndgot specifikt uppdrag géllande att f6lja upp 1:or och 2:or pa funktionsfragan,
eftersom det inte var helt tydligt. Kvalitetschefen betonade att jag ska anvénda rapportvyn nér jag
foljer upp resultaten i de nya filerna jag fick mig tilldelade, och att supporten inte ska hdnvisa kunder
vidare till Publikator utan istéllet stélla 6ppna fragor direkt. D4 det dr viktigt att
affirssystemsleverantdren dger dialogen sjélva.

Vi pratade ocksd om handledarrollen och vad jag ska skriva. Det kommunicerades att jag far sdga
vad jag vill i kontakten med de i lagre grad ndjda kunderna, men att jag ska halla det positivt och
fokusera pé vad de faktiskt gor. Jag ska inte berétta varfor jag valt ut vissa kunder, och inte heller
analysera eller motivera urvalet i samtalet med dem. Det 4r négot vi gor internt. Urvalet av i ldgre grad
ndjda kunder, exempelvis en etta, en tvaa, ska vara fran samma bransch och ungefar samma
omséttning av personal for att resultaten ska vara jimforbara.

En annan viktig del av samtalet handlade om hur kunderna anvénder affarssystemsleverantéren
som affdrssystem. Kvalitetschefen vill att vi ska sdkerstilla att kunderna anvénder
affarssystemsleverantdren pa det sétt som systemet &r tankt att anvandas. Darfor ar en central fraga att
stédlla: hur anvédnder ni affarssystemsleverantoren, och anvénder ni alla moduler? Det ger en stark
indikation pa hur langt de kommit och hur vl systemet utnyttjas.
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Bilaga 6: Semi-strukturerad intervjuguide

1. Helhetsfragor

1.1 Vilka ar de faktorer som paverkar graden av kundndjdhet, enligt din mening?

2. Affiarssystemets egenskaper

2.1 Péverkar affirssystemets egenskaper graden av kundndjdheten, enligt din mening?
2.1.1 Om ja: Pa vilka sitt dr det sa att affarssystemets egenskaper paverkar graden av
kundnojdhet?
2.1.2 Om nej: Pé vilka sitt dr det sa att affarssystemets egenskaper inte paverkar graden av
kundnojdhet?

2.2 Vilka é&r de viktigaste egenskaperna hos ett affarssystem for att nd en hogre grad av kundndjdhet,
enligt din mening?
2.2.1 Ar var och en av dessa egenskaper i hogre grad viktiga for att nd en hogre grad av
kundnojdhet?

2.3 I vilken grad ar affarssystemet anpassningsbart, enligt din mening?
2.3.1 Vilka &r skélen till att du gor den skattningen av affarssystemets grad av anpassningsbarhet?

2.4 1 vilken grad &r affarssystemet tillforlitligt, enligt din mening?
2.4.1 Vilka &r skélen till att du gor den skattningen av affarssystemets grad av tillforlitlighet?

2.5 I vilken grad ar affarssystemet anviandarvinligt, enligt din mening?
2.5.1 Vilka é&r skélen till att du gor den skattningen av affarssystemets grad av
anvandarvinlighet?

3. Affiarssystemsleverantor

Kvalitetschef
3.1 Vilka é&r de viktigaste egenskaperna hos en Kvalitetschef, som péverkar grad av kundnojdhet, enligt
din mening?

3.2 Ar férmégor att utvirdera kundndjdhet i hdgre grad viktig for att kunna 6ka kundndjdheten, enligt
din mening?

3.2.1 Om ja: Pa vilka sitt dr formagan att utvardera kundnojdhet viktigt?

3.2.2 Om nej: Varfor dr formégan att utvirdera kundndjdhet inte viktigt?

3.3 Ar formégan att hantera anvindarnas forvintningar viktig for att kunna dka kundndjdheten, enligt
din mening?

3.3.1 Om ja: Pa vilka sitt &r hanteringen av anvéndarnas forvéntningar viktiga?

3.3.2 Om nej: P4 vilka sitt ar hanteringen av anviandarnas forvantningar inte viktiga?

3.4 Till vilken grad anvdnds datadriven behovsanalys?
3.4.1 Om hogre grad: Vad ér bidragande faktorer till att det anvéinds en hdgre grad av datadriven
behovsanalys, enligt din mening?
3.4.2 Om légre grad: Vad ér bidragande faktorer till att det anvénds en ldgre grad av datadriven
behovsanalys, enligt din mening?

UX-Designer
3.5 Vilka é&r de viktigaste egenskaperna hos en UX-Designer, som péverkar grad av kundndjdhet,

enligt din mening?

3.6 1 vilken grad tillimpas anvindarcentrerade problemldsningsférmégor, enligt din mening?
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3.6.1 Om hogre grad: Vad ér bidragande faktorer till att det tillimpas en hogre grad av
anvandarcentrerade problemlosningsféormagor?

3.6.2 Om lagre grad: Vad dr bidragande faktorer till att det tillimpas en ldgre grad av
anvandarcentrerade problemlosningsformagor?

3.7 I vilken grad tillampas praktiker gillande basta praxis ur ett designperspektiv, enligt din mening?
3.7.1 Om hogre grad: Vad ér bidragande faktorer till att det tillimpas en hogre grad gillande bésta
praxis ur ett designperspektiv?

3.7.2 Om lagre grad: Vad dr bidragande faktorer till att det tillimpas en ldgre grad gillande basta
praxis ur ett designperspektiv?

3.8 I vilken grad tillimpas affarssystemets utveckling utifran ett tillgdnglighetsanpassningperspektiv,
enligt din mening?
3.8.1 Om hdogre grad: Vad ér bidragande faktorer till att det tillimpas en hogre grad géllande
utveckling utifrén ett tillgdnglighetsanpassningperspektiv?
3.8.2 Om légre grad: Vad &r bidragande faktorer till att det tillimpas en ldgre grad gillande
utveckling utifrén ett tillgdnglighetsanpassningperspektiv?

Utvecklingschef
3.9 Vilka é&r de viktigaste egenskaperna hos en Utvecklingschef, som paverkar grad av kundndjdhet,
enligt din mening?

3.10 Ar formégan till strategisk samordning viktig for att kunna 6ka kundndjdheten, enligt din
mening?

3.10.1 Om ja: Pa vilka sdtt ar formagan till strategisk samordning viktigt?

3.10.2 Om nej: Varfor ar formégan till strategisk samordning inte viktigt?

3.11 Ar formagan till kundcentrerade prioriteringsformagor viktig for att kunna 6ka kundndjdheten,
enligt din mening?

3.11.1 Om ja: P4 vilka sétt dr kundcentrerad prioriteringsformaga viktigt?

3.11.2 Om nej: Pa vilka sitt &r kundcentrerad prioriteringsforméga inte viktigt?

3.12 I vilken grad finns formagan att i hogre grad sékerstilla systemstabilitet i organisationen, enligt
din mening?
3.12.1 Om ja: Pa vilka sitt ar formagan att sdkerstélla systemstabilitet i organisationen viktigt?
3.12.2 Om nej: Pa vilka sétt ar formagan att sikerstilla systemstabilitet i organisationen inte
viktigt?

4. Kund - rollinnehavare produktionschef
4.1 Vilka faktorer ir i hogre grad viktiga i avseende att leva upp till forvintningar hos en
affirssystemsleverantor, enligt din mening?

4.2 I vilken grad uppfylls dina férvantningar pa affarssystemets &ndamalsenlighet i praktiken, enligt
din mening?
4.2.1 Om hogre grad: P4 vilka sétt uppfylls dina forvéntningar pa afférssystemets
andamalsenlighet?
4.2.2 Om lagre grad: P4 vilka sétt uppfylls inte dina forvantningar pa aftérssystemets
andamalsenlighet?

4.3 I vilken grad fér ni virde vid anvdndning pa ett tillrackligt sitt, enligt din menig?

4.3.1 Om hogre grad: Pa vilka sitt far ni en hogre grad av véarde vid anvandning?
4.3.2 Om légre grad: P4 vilka sétt fir ni inte en hogre grad av vérde vid anvdndning?
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4.4 Vilka faktorer &r viktigast for att systemanvindningen i affarssystemet ska fungera vil, enligt din
mening?

4.5 I vilken grad har ni som kunder tillrdcklig miljovana i systemet, enligt din mening?
4.5.1 Om hogre grad: Vad ar faktorer som gor att du anser att ni har tillrdcklig miljévana i
systemet?
4.5.2 Om lédgre grad: P4 vilka sétt har ni inte tillricklig miljovana i systemet?

4.6 I vilken grad upplever ni att de behov eller synpunkter ni uttrycker fér tydlig och bekréftad
aterkoppling frén leverantoren, enligt din mening?

4.6.1 Om hogre grad: P4 vilka sétt upplever du att aterkopplingen ar av hogre grad?

4.6.2 Om lagre grad: Pa vilka satt upplever du att aterkopplingen ér av lagre grad?

5. Kommunikation och samverkan
5.1 I vilken grad fungerar kommunikationen mellan er och leverantdren/kunderna pa ett tydligt och
tillrackligt sdtt, enligt din mening?

5.2 Ar det viktigt att kund och leverantdr har samma forvintningar pa arbetsprocesserna for att 6ka
kundndjdheten, enligt din mening?

5.2.1 Om ja: Vilka dr exempel pa processer dar 6verensstimmelse ar sarskilt viktiga?

5.2.2 Om nej: Varfor anser du att det inte dr viktigt att vara 6verens om forvantningarna?

5.3 Ar frekvensen av kunskapsutbyten mellan er och afférssystemsleverantdren/kunder viktiga for att
kunna 6ka kundndjdheten, enligt din mening?

5.3.1 Om ja: P4 vilka sitt dr frekvensen av kunskapsutbyten viktiga?

5.3.2 Om nej: Pa vilka sitt dr frekvensen av kunskapsutbyten inte viktiga?

6. Hogre grad av kundnojdhet

6.1 Har graden av kundnéjdhet ndgon paverkan for graden av kundvéirden, enligt din mening?
6.1.1 Om ja: pa vilka sitt?
6.1.2 Om nej: pé vilka sétt?

6.2 Vilka ér de viktigaste aspekterna av en hogre grad av kundnéjdhet, enligt din mening?

7. Okade kundvirden

7.1 Vilka dr de viktigaste aspekterna av 6kade kundvéarden, enligt din mening?

7.2 Ar bittre beslutsstdd for interna rollinnehavare en bidragande faktor till en hdgre grad av
kundnéjdhet, enligt din mening?

7.2.1 Om ja: Pa vilka sétt bidrar battre beslutsstod till en hogre grad av kundndjdhet?

7.2.2 Om nej: Pa vilka sitt bidrar béttre beslutsstdd inte till en hogre grad av kundnéjdhet?

7.3 Ar 6kad produktivitet en bidragande faktor till en hogre grad av kundndjdhet?
7.3.1 Om ja: Pa vilka sétt bidrar 6kad produktivitet till en hogre grad av kundndjdhet?
7.3.2 Om nej: Pa vilka sitt bidrar 6kad produktivitet inte till en hogre grad av kundndjdhet?

7.4 1 vilken utstrackning resulterar en hogre grad av verksambhetstillvaxt i 6kade kundvérden, enligt
din mening?
7.4.1 Om hogre utstrackning: P4 vilka sétt bidrar en hogre grad av verksamhetstillvéxt till ett 6kade
kundvérden?
7.4.2 Om légre utstrdckning: P4 vilka sétt bidrar en hogre grad av verksambhetstillvéxt inte till
okade kundviarden?
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7.5 1 vilken utstrickning &r systemets anpassningsformaga gentemot nya kundbeteenden en bidragande
faktor som leder till 6kade kundvérden, enligt din mening?
7.5.1 Om hogre utstrackning: Pa vilka sitt bidrar systemets anpassningsféormaga gentemot nya
kundbeteenden till ett 6kade kundvirden?
7.5.2 Om légre utstrackning: P4 vilka sétt bidrar systemets anpassningsformaga gentemot nya
kundbeteenden inte till 6kade kundvérden?
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Bilaga 7: Transkribering semi-strukturerad intervju med UX-designer
1. Helhetsfragor

1.1 Vilka ér de faktorer som paverkar graden av kundnéjdhet, enligt din mening?

- Jag tror att det ar véldigt brett, allt fran att man vet vart man ska vénda sig, att man fé svar pa sina
fragor, att man kénner att det finns ett engagemang fran afférssystemsleverantorens héll, att man kan
utfora det man vill i systemet, att det finns de funktionaliteterna man behover for att kunna utfora sitt
jobb pé ritt satt, lattbegripligt, inte krdngligt. Kundnéjdhet dr sa himla brett, man vill inte betala
jattemycket pengar for ndgot man tycker ar halvbra.

2. Affarssystemets egenskaper
2.1 Paverkar affirssystemets egenskaper graden av kundnéjdheten, enligt din mening?
- Ja.
2.1.1 Om ja: P4 vilka sitt dr det si att affidrssystemets egenskaper paverkar graden av
kundnéjdhet?
- Just det som jag sa, att det finns dem funktionerna som man behdver. Jag tinker att det ska vara latt
att hitta, enkel navigering, det ska vara ganska sjilvforklarande.

2.2 Vilka ir de viktigaste egenskaperna hos ett affarssystem for att ni en hogre grad av
kundnéjdhet, enligt din mening?
- Det &r ett tydligt stod i produktionen, om de inte stottar de uppgifter man gor i en produktion da ér de
ju inte sérskilt bra.
2.2.1 Ar var och en av dessa egenskaper i hogre grad viktiga for att na en hogre grad av
kundnodjdhet?
- Ja, det ér det absolut viktigaste.

2.3 I vilken grad ir affirssystemet anpassningsbart, enligt din mening?
- Det vet inte jag till 100%.

2.3.1 Vilka ir skiilen till att du gor den skattningen av affirssystemets grad av
anpassningsbarhet?
- De ér ju ett standardsystem. Det finns ju tillval for att kunna forma systemet, men jag har inte den
kunskapen.

2.4 1 vilken grad ir affirssystemet tillforlitligt, enligt din mening?
- Min upplevelse &r att det ar ganska tillforlitligt, ganska hog grad.
2.4.1 Vilka ir skiilen till att du gor den skattningen av affirssystemets grad av
tillforlitlighet?
- Det &r baserat pa det man hor.

2.5 I vilken grad ir affirssystemet anvindarviinligt, enligt din mening?
- Dér beror jattemycket pé vilken typ av anvdndare man pratar med.
2.5.1 Vilka ir skiilen till att du gor den skattningen av affirssystemets grad av
anvindarvinlighet?
- De som har jobbat ldnge i affarssystem och &r tekniskt kunniga tror jag att det dr anvéndarvénligt, om
man dr en sillan-anvindare dr det nog ritt sd svért, sa linge man fér en tydlig och bra introduktion,
och man far ldra sig exakt hur man goér, da vet man ju, men jag tror inte vid forsta anblick att det ar
sdrskilt anvandarvanligt.

3. Affarssystemsleverantor

UX-Designer - Linn
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3.5 Vilka ir de viktigaste egenskaperna hos en UX-Designer, som paverkar graden av
kundnéjdhet, enligt din mening?

- Min roll bidrar férhoppningsvis med att det blir tydligare fléden, enklare att hitta och navigera i
systemet, att det blir enklare vad man gor och vart. Jag tror ocksé att vi kan bidra med en tydligare
struktur med granssnitten, det visuella, att det blir behagligare att jobba i och skonare for 6gat.

3.6 I vilken grad tillimpas anviindarcentrerade problemlosningsformégor, enligt din mening?
- Mittemellangrad.

i | blemldsninesfrmaeor?

3.6.2 Om liéigre grad: Vad ir bidragande faktorer till att det tillimpas en ldgre grad av

anvindarcentrerade problemlosningsformagor?
- Ménga tycker att de jobbar véldigt anvandarcentrerat for att man har kontinuerlig kontakt med
kunder, men jag vill pasta att man inte alltid gor det péa rétt sitt, om en kund tullexempel séger att de
vill ha nanting och sa uppfyller man det och dé tycker att man jobbat anvéndarcentrerat. Jag tycker att
mans ka skapa en enkel 16sning utifran anvidndarens situation, det som jag mer menar med att jobba
anvéndarcentrerat, det jobbar man i ganska 14g grad med.

3.7 I vilken grad tillimpas praktiker géillande bésta praxis ur ett designperspektiv, enligt din

mening?

- Det ér i lag grad.
O haore o

3.7.2 Om léigre grad: Vad ir bidragande faktorer till att det tillimpas en ligre grad gillande
biésta praxis ur ett designperspektiv?
- Om jag pratar om vi som UX-designers, sa tanker vi alltid pa sddana grejer, men det &r inte ofta nér
det dr andra som tar fram. Om man ténker mer pa detaljniva, &r det jittemanga val kanske man har en
dropdown istillet for manga knappar &r det ocksa best practice, men det &r ju inte sd konstigt da alla
inte sitter pa den kompetensen, hur ska alla veta sddana saker? Men det blir ju tokigt ndr man bara
utvecklar och designar som man kdnner om man inte foljer vissa standardregler.

3.8 I vilken grad tillimpas affirssystemets utveckling utifran ett
tillgiinglighetsanpassningperspektiv, enligt din mening?
- Ganska lag, de tror jag dem inte tinker pa sd mycket.

e s Hodneliol . ki
3.8.2 Om léigre grad: Vad ir bidragande faktorer till att det tillimpas en lagre grad gillande
utveckling utifrin ett tillgiinglighetsanpassningperspektiv?
- Okunskap ér val den storsta. Och att man inte gor jobbet med tydlig research tillsammans med
anvéndare.

5. Kommunikation och samverkan

5.1 1 vilken grad fungerar kommunikationen mellan er och leverantéren/kunderna pa ett tydligt
och tillrackligt sitt, enligt din mening?
- Ur designfunktionens perspektiv, det ar ju lite speciellt, men vi har ju lite olika roller, och i dagslaget
ar det Project Managers som forvantas ha kundkontakten, vi i designfunktionen har inte i dagslaget
inte jattemycket kontakt med kunder, utan mer om vi jobbar i ett projekt och vill fordjupa sig mer.
Men nér man pratar med kunder hér pa foretaget kan det vara VD:n pa ett foretag eller
produktionsledaren, men ur vérat perspektiv dr vi mer intresserad av att prata med operatdrer, och de
som arbetar i systemet dagligen.
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5.2 Ar det viktigt att kund och leverantor har samma forvintningar pa arbetsprocesserna for att
o0ka kundndjdheten, enligt din mening?
- Ja.
5.2.1 Om ja: Vilka ir exempel pa processer dir verensstimmelse ér sirskilt viktiga?
- I alla egentligen, vi maste alltid forstd vad malet for anvindaren egen ar.

5.3 Ar frekvensen av kunskapsutbyten mellan er och affirssystemsleverantoren/kunder viktiga
for att kunna 6ka kundnojdheten, enligt din mening?
- Jag tror inte att det ar s& simpelt. Det dr kanske viktigare med kvalitativ kontakt dn hog.

6. Hogre grad av kundndjdhet
6.1 Har graden av kundndéjdhet ndgon piverkan for graden av kundvirden, enligt din mening?
- Ja.

6.1.1 Om ja: pa vilka sitt?
- Man kan inte vara ndjd med en produkt om den inte skapar viarde, men produkten kan skapa varde
utan att vara nojd. Att man omfamnar och framjar kundvirde ar de essentiella, det &r det vi ska stréva
mot hela tiden, att vi ska skapa varde for kunderna och anvédndarna.

6.2 Vilka ir de viktigaste aspekterna av en hogre grad av kundnéjdhet, enligt din mening?
- Det dr viardeskapande, det dr den absolut viktigaste grejen. Skapar man inte varde pa nagot sétt, da ar
det helt vérdelost.

7. Okade kundvirden

7.1 Vilka ar de viktigaste aspekterna av 6kade kundvérden, enligt din mening?

- Just inom branschen, dr det grejerna vi just sa, alltsa produktion och beslutsstod, det maste vara de
huvudsakliga, och att systemet &r latt att anvdnda, det maste vara ett stort virde. Att man s& snabbt
som mojligt kan utfora de uppgifter man behover gora.

7.2 Ar biittre beslutsstod for interna rollinnehavare en bidragande faktor till en hogre grad av
kundndjdhet, enligt din mening?
- Ja.

7.2.1 Om ja: Pa vilka sétt bidrar béattre beslutsstod till en hogre grad av kundnéjdhet?
- Jag kan inga detaljer, men man kan ju fa statistik 6ver delar vilket kunderna kan anvénda sig av nér
kunderna ska fatta beslut och planera sin produktion.

7.3 Ar 6kad produktivitet en bidragande faktor till en hogre grad av kundnéjdhet?
- Ja.
7.3.1 Om ja: P4 vilka sitt bidrar 6kad produktivitet till en hogre grad av kundnéjdhet?

- Det dr det som 4r en stor del av virdeskapande for vara kunder, det ar det deras business gar ut pa.

7.4 1 vilken utstrickning resulterar en hogre grad av verksamhetstillvixt i 6kade kundvirden,
enligt din mening?
- Hog.
7.4.1 Om hogre utstrickning: Pa vilka siitt bidrar en hogre grad av verksamhetstillviixt till
okade kundvirden?
- Det tycker jag sdger sig sjalvt. Inget foretag vill val ga daligt, det &r sa sjdlvklart.
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7.5 1 vilken utstrickning ir systemets anpassningsformaga gentemot nya kundbeteenden en
bidragande faktor som leder till 6)kade kundvérden, enligt din mening?
- Det tror jag r viktigt.
7.5.1 Om hogre utstrickning: Pa vilka sitt bidrar systemets anpassningsformaga gentemot
nya kundbeteenden till ett 6kade kundvérden?
- Det handlar om att forsté sig pa sina anvéndare.
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Bilaga 8: Transkribering semi-strukturerad intervju med Utvecklingschef

1. Helhetsfragor

1.1 Vilka ér de faktorer som paverkar graden av kundnéjdhet, enligt din mening?

- Jag skulle nog vilja séga att utan inbordes ordning, gor affarssystemsleverantéren mig mer effektiv i
mitt arbete? Hur effektivt 4r programmet, hur fort jag tar mig fram kontra om jag vore utan
affarssystemsleverantdren, dven hur lattanvant ndgonting &r, sen kan jag ocksa tdnka mig hur pass
estetiskt tilltalande ndgonting ér.

2. Affiarssystemets egenskaper
2.1 Paverkar affirssystemets egenskaper graden av kundndjdheten, enligt din mening?
- Ja.
2.1.1 Om ja: P4 vilka sitt ir det sa att affarssystemets egenskaper paverkar graden av
kundndjdhet?
- Det beror p& hur man definierar egenskaper men for mig hur lattanvént nanting &r, hur det ser ut, att
det &r bra prestanda, dven funktionaliteten dr egenskaper for mig, darfor tycker jag att det paverkar
helheten.

2.2 Vilka ir de viktigaste egenskaperna hos ett affirssystem for att ni en hogre grad av
kundnédjdhet, enligt din mening?
- Att funktionerna tillgodoser behoven hos anvéndarna. Det vill sdga om jag ar ett foretag inom
tillverkningsindustrin ska jag ha funktioner i affarssystemet som gor mig mer effektiv.
2.2.1 Ar var och en av dessa egenskaper i hogre grad viktiga for att ni en hogre grad av
kundnéjdhet?
- Ja.

2.3 I vilken grad ir affirssystemet anpassningsbart, enligt din mening?
- Jag skulle séga att det dr vildigt anpassningsbart.

2.3.1 Vilka ir skilen till att du gor den skattningen av affiarssystemets grad av
anpassningsbarhet?

- Dels da man kan kopa till tillval, man kan skapa egna rapporter och dokument, det finns
mojligheter att sjélv integrera med afférssystemet om man har den kunskapen, genom véarat API. Man
kan kopa viéldigt kundanpassade 16sningar fran varan anpassningsavdelning, sen finns det en mingd
olika systeminstéllningar som gor att systemet kan anpassa sig efter sin verksamhet.

2.4 1 vilken grad ir affirssystemet tillforlitligt, enligt din mening?
- Jag skulle séga att det dr en hog grad av tillforlitlighet.

2.4.1 Vilka ir skiilen till att du gor den skattningen av affirssystemets grad av
tillforlitlighet?

- Jag tror inte att vi skulle ha fatt en san hog NPS-siffra om det inte var tillforlitligt. Och apropa
egenskaper, hur sékert och tillforlitligt det &r, det ar ocksa viktiga faktorer skulle jag siga.

2.5 1 vilken grad ir affirssystemet anvindarviinligt, enligt din mening?

- Hog.
2.5.1 Vilka ir skiilen till att du gor den skattningen av affirssystemets grad av
anvindarvinlighet?
- Aven dir skulle jag vilja siga att NPS-siffran inte hade varit s hdg om den var o-anvindarvinlig.
Sen finns det mycket vi kan gora for att forbattra den ocksa, vi har historiskt sétt inte jobbat sa
distinkt med anvéndarvénlighet, det &r ndgot vi borjat gora pa senare ar, men jag tror att det finns
mycket vi kan forbéttra i programmet med anvandarvanligheten, jag skulle inte sdga att vi dr 10/10
an, men iallafall att den &r hog.
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3. Affarssystemsleverantor

Utvecklingschef - Peter

3.9 Vilka ir de viktigaste egenskaperna hos en Utvecklingschef, som paverkar grad av
kundndjdhet, enligt din mening?

- Férmégan att leverera det kunderna vill ha och med en bra kvalitet. Sa dels att vi har ett tempo att fa
ut funktionalitet som &r viktig for vara anvindare, och fa ut det med god kvalitet, det skulle jag sdga ar
det viktigaste.

3.10 Ar forméagan till strategisk samordning viktig for att kunna 6ka kundnéjdheten, enligt din
mening?
- Jétteviktig

3.10.1 Om ja: Pa vilka sitt dr formagan till strategisk samordning viktigt?

- Jag tror att risken for att inte uppné hog kvalitet blir ganska stor om vi inte jobbar tillsammans, s&
absolut jatteviktig. Jag tror att ett affdrssystem é&r sd pass komplext 4nd4, vi kan inte ha dar som jobbar
for dig sjdlva, utan det vi gor pa lagersidan paverkar ekonomisidan ocksa, den forstaelsen ar otroligt
viktig, annars sa riskerar vi att det blir fel i programmet om vi inte pratar med varandra.

3.11 Ar formagan till kundcentrerade prioriteringsformagor viktig for att kunna 6ka
kundndjdheten, enligt din mening?
- Jatteviktiga.

3.11.1 Om ja: Pa vilka sitt 4r kundcentrerad prioriteringsformaga viktigt?

- Det &r ju kunderna och anvidndarna som i slutdndan betalar véara 16ner, och om vi inte utvecklar
det kunderna vill ha kommer vi inte skapa ett system som é&r eftertraktat. Jag tror att allting som vi gor
maste komma frén det kunden anvénder i slutindan.
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3.12 I vilken grad finns det forméga att i hogre grad sikerstilla systemstabilitet i
organisationen, enligt din mening?
- Det finn en hog forméga till det, pa olika sitt.

3.12.1 Om ja: Pa vilka siitt dr formaga att siikerstiilla systemstabilitet i organisationen
viktigt?

- Tillexempel sa jobbar vi idag med olika nivéer av testning och kvalitetssikring i form av manuell
testning dér vi har "testare” som en roll, dir de testar affarssystemet utifrén ett anvéindarperspektiv
genom att starta affarssystemet och genomfora scenarion i systemet, sen skriver vara utvecklare tester,
sen har vi robottester som exekverar langa scenarion. Sa vi har manuell testning, kodtestning fran
utvecklarsidan, och robottester som vi ocksa kor.

D3 O
-V a-Satta

5. Kommunikation och samverkan

5.1 I vilken grad fungerar kommunikationen mellan er och leverantéren/kunderna pa ett tydligt
och tillrackligt sitt, enligt din mening?
- I vér organisation finns det olika lager, och tyvérr da tycker jag att flera roller hos oss ér lite for
skyddade, det vill séga att man inte har ndgon kundkontakt, i ett typiskt utvecklingsteam sa kanske det
ar varan Product Manager som dr den som har i princip all kundkontakt, och dom é&r véldigt 4 till
antalet. Sa att dér tror jag att vi kan bli mycket battre att utvecklingsteamen kan komma mycket
nirmre anvéndarna.

5.2 Ar det viktigt att kund och leverantér har hogre frekvens av utbyten giillande
processforvintningar for att 6ka kundnoéjdheten, enligt din mening?

80



- Till viss del, & andra sidan &r vi ett standardsystem vilket innebér att vi kan inte, vi vill inte bygga ett
system som &r unikt anpassat for alla 6000 kunder, utan vi vill utga fran nagot som vi ser som ett
stanadararbetssitt i affarssystemet och sen lara kunderna arbeta pa det sittet. Det dr det som jag tycker
en av vara stora styrkor jamfort med andra affdrssystem, att vi dr p/ug and play, och att det &r sé vi
utbildar, sen kan det finnas variationer hos kunderna séklart beroende pa vilken bransch till exempel,
eller vilket land de befinner sig i, hur manga anstillda de &dr och sé vidare. Sa att & ena sidan &r de
intressant att veta hur kunderna jobbar séklart och det kan ju inspirera oss att utveckla en
standardfunktion som fler borde anvinda sig av, men vi kan ju inte lyssna pa alla kunder, och anpassa
systemet efter allihop, men generellt sé ar det intressant att veta hur kunderna arbetar, de finns alltid
nagonting vi kan plocka upp dérifran.

5.3 Ar frekvensen av kunskapsutbyten mellan er och affirssystemsleverantoren/kunder viktiga
for att kunna 6ka kundnéojdheten, enligt din mening?
- Ja de skulle jag séga.

5.3.1 Om ja: P4 vilka sitt ar frekvensen av kunskapsutbyten viktiga?
- Aven om det #r ett standardsystem vi har s #r det ju viktigt att vi frigar kunderna och har kontakt
med kunderna for att hora hur de tycker att det &r att arbeta, det finns alltid saker att fila pa och gora
mer effektiva, sa den feedbacken tror jag ar otroligt viktig.

6. Hogre grad av kundnojdhet
6.1 Har graden av kundnojdhet nagon paverkan for graden av kundvirden, enligt din mening?
- Ja kanske.

6.1.1 Om ja: pa vilka sitt?
- Mm jag gér till mig sjalv skulle jag kunna vara helt n6jd med en applikation eller system utan att den
ger mig 10/10 i virde, och de skulle dven kunna vara tvért om. Ett visst system kanske inte har de
bésta granssnittet men det ger mig dnda ett vérde att jag snabbt kan spara information i det, men det
borde dnda hianga ihop pé nagot vis. Om vi gar tillbaka till vad ”the main thing” &r for oss, sa ér det att
gora anvandare mer effektiva. Om man &r blir mer effektiv 1 sitt arbete tror jag att man blir mer ndjd
ocksé, da det borde ju finnas ndgon korrelation.

6.2 Vilka ir de viktigaste aspekterna av en hogre grad av kundnéjdhet, enligt din mening?

- Om man &r n6jd med sitt system sé blir det dels roligare att arbeta, och blir mer effektiv. Det gor att
man tjarnar mer pengar till sitt foretag da i slutdndan, sen for affarssystemsleverantorens del s kan jag
tdnka mig att om vi har en anvéndare som dr ndjd sd kommer ordet att sprida sig vidare till fler och bli
en ringar pd vatten-effekt, om vi har nojda anvindare och nojda kunder har vi en stor sannolikhet att
ordet sprids vidare och att vi kan sélja mer i slutdndan.

7. Okade kundvirden

7.1 Vilka ar de viktigaste aspekterna av 6kade kundvirden, enligt din mening?

- Kunderna far mer virden via affarssystemsleverantoren, det innebér ju lite i det vi sa tidigare, kan de
skapa mer virden via affarssystemet innebér det, tror jag, att de blir mer produktiva, mer effektiva, att
de far nojdare medarbetar, och néjdare kunder i sin tur.

7.2 Ar biittre beslutsstod for interna rollinnehavare en bidragande faktor till en hogre grad av
kundnéjdhet, enligt din mening?
- Jamen de tror jag.

7.2.1 Om ja: P4 vilka sétt bidrar bittre beslutsstod till en hogre grad av kundndjdhet?
- Om vi ger en kund verktyg for att fatta battre beslut sa borde de ocksé paverka néjdheten géllande
systemet.
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7.3 Ar 6kad produktivitet en bidragande faktor till en hégre grad av kundnéjdhet?
-Ja.

7.3.1 Om ja: P4 vilka sétt bidrar 6kad produktivitet till en hogre grad av kundnéjdhet?

- Jag tror att om man har ett system som hjélper en sa pass mycket i vardagen tror jag att
produktiviteten 6kar, da borde kunden tjana mer pengar och bli ndjd, att f4 ndjda medarbetare och
ndjda kunder i sin tur.
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7.4 1 vilken utstrickning resulterar en hogre grad av verksamhetstillvixt i 6kade kundvirden,
enligt din mening?
- Gillande affarssystemsleverantoren, kan det tillexempel vara sé att om vara kunder finns i fler lander
i tillexempel Sverige, da kan ett utvecklande av stéd for dem landerna fran var sida, att gora att
kunderna far béttre upplevelse totalt satt. Om kunderna finns i Sverige och sedan startar upp
dotterbolag i andra lander kommer det gora att ndjdheten blir storre och att stodet finns pa plats.
7.4.1 Om hogre utstrickning: Pa vilka séitt bidrar en hogre grad av verksamhetstillvixt till
ett 0kade kundvirden?
- Det kan ocksa vara att affarssystemsleverantdrens tillvixt gor att vi kan tillimpa nya metoder som
Al, vilket ocksé kan gora att kunderna blir ndjda. Att bara det att det géar bra for
affarssystemsleverantdren och att vi tjdrnar pengar mojliggor en storre satsning fran var del vilket
bidrar till att systemet blir béttre tillimpa Al. Hade det gatt daligt for affarssystemsleverantdren
kanske vi inte hade haft rad att hinga med, och da kanske systemet inte hade blivit sa bra som de hade
kunnat blivit. Att affarssystemsleverantoren tjanar pengar gor att vi har rad att hinga med i trender.

7.5 I vilken utstrickning éir systemets anpassningsformiga gentemot nya kundbeteenden en
bidragande faktor som leder till 6kade kundvirden, enligt din mening?
- Stor faktor.
7.5.1 Om hogre utstrackning: Pa vilka sitt bidrar systemets anpassningsféormaga gentemot nya
kundbeteenden till ett 6kade kundvéirden?
- De gor att vi kan ta nya kunder vi inte hade kunna tagit innan. Vi vill ju inte anpassa oss for att fa en
ny kund, det 4r snarare sa att kunden ska anpassa sig utefter affarssystemet, sen finns det ju
standarsanpassningsfunktioner i afférssystemet, for att anpassa sig efter kundbeteenden, de ér
superpositivt. Eller att man kan géra andra typer av instéllningar for att optimera systemet efter
kundens forutsittningar. Men det kan absolut gora att man kan fa kunden eller inte fa kunden via att ha
dessa mojligheterna. Sé jag skulle sdga stor faktor. Sa lange det &r anpassningar av standardfunktioner.
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Bilaga 9: Transkribering semi-strukturerad intervju med Kvalitetschef
1. Helhetsfragor

1.1 Vilka ér de faktorer som paverkar graden av kundnéjdhet, enligt din mening?

- De varumaérken som verkligen har lyckats och skapat ndjda och lojala kunder gor det i hog grad
genom sjdlva upplevelsen. For /KEA handlar det om mébler som ér forpackade i ett praktiskt
paketformat, till ett bra pris, men som dnda blir funktionella. Det passar inte alla malgrupper, men
manga ir ndjda med konceptet. Toyota uppfattas som palitligt tack vare hog kvalitet och att bilarna
sdllan behover repareras. Apple och iPhone bygger mycket av sin framgéng pé anvéndarvénlighet och
en helhetsupplevelse snarare én enbart produkterna i sig. Oversatt till ett ERP-system innebir detta att
anvandarna vill ha ett system som dr mycket enkelt att arbeta i. Det ska vara intuitivt och f6lja en
tydlig rod trad. Samtidigt kan ett ERP-system snabbt bli komplext, och anvindarna forvéntar sig bade
att systemet ska vara létt att anvidnda och att det ska klara allt, och dessutom alltid gora rétt. Det kan
ibland vara orimliga krav, men lyckas man med detta far man ndjda kunder.

2. Affiarssystemets egenskaper

2.1 Paverkar affirssystemets egenskaper graden av kundndjdheten, enligt din mening?

- Ja. Solklart.
2.1.1 Om ja: P4 vilka sitt ir det sa att affarssystemets egenskaper paverkar graden av
kundndjdhet?
- Dels sa ar de anviandarvanligheten, intuitivt, bra bendmningar pa knappar, rutiner, falt, allting sént
spelar roll, och vart de &r placerade. Sen kommer man till prestandan, nér kan jag borja skriva i
faltet, nér jag tabbar — vart hamnar jag d4? Igenkénningsfaktorn &r en viktig egenskap i ERP-
systemet.

2.2 Vilka ir de viktigaste egenskaperna hos ett affarssystem for att ni en hogre grad av
kundnédjdhet, enligt din mening?
- Igenkdnningsfaktorn, prestandan, anvindarvénligheten, och intuitiviteten.
2.2.1 Ar var och en av dessa egenskaper i hogre grad viktiga for att na en hogre grad av
kundnéjdhet?
- Ja.

2.3 I vilken grad ir affirssystemet anpassningsbart, enligt din mening?

- For att vara ett standardsystem, sa kan du anpassa det valdigt mycket skulle jag sdga, nu dr inte jag

nagon expert men i och med att du koper en fardig produkt &r inte meningen att du ska kunna anpassa

det alldeles for mycket, det gor ocksa att produkten far véxa dérefter, s& med tanke pa varan typiska

malgrupp ska det inte behdva anpassas speciellt mycket med tanke pa de justeringarna du kan gora.
2.3.1 Vilka ir skilen till att du gor den skattningen av affiarssystemets grad av

anpassningsbarhet?

- Jamfort med om du kdper ett system som byggs upp just anpassat for dig, sé ar det inte sarskilt

anpassningsbart. Jag skulle sdga mitt emellan, pa en skala 5/10, kanske 6a.

2.4 1 vilken grad ir affarssystemet tillforlitligt, enligt din mening?
- De flesta av kunderna som kommer till mig ar for att det inte har varit tillforlitligt, men sen har vi
6500 kunder, och om jag pratar med 10 av dem representerar inte de resten. Om jag jamfor med min
tidigare arbetsgivare och tidigare anvédnda affarssystem, da skulle jag séga att vart system star sig
ganska bra i tillforlitlighet, 1 repeterbarhet, 1 att grejerna fungerar, sa jag skulle sdga hog, med tanke pa
hur stort system det &r.

2.4.1 Vilka ir skiilen till att du gor den skattningen av affirssystemets grad av
tillforlitlighet?
- Det jag tror att ménga inte forstér dr att hur manga saker i ett ERP-system som ska lira och fungera
tillsammans, och att vi kan halla den utvecklingstakten och patcha och releasea och funktionsutveckla
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i den takten vi gor, det &r jag ganska imponerad &ver, och att vi har den tillforlitligheten som vi har. Sa
jag skulle sdga hog med tanke pa komplexiteten, vi gor det bra.

2.5 I vilken grad ir affirssystemet anvindarvénligt, enligt din mening?
- Baserat pa tidigare system jag arbetat i, s& tycker jag att affirssystemet Ar anvindarvinligt.
2.5.1 Vilka ir skiilen till att du gor den skattningen av affirssystemets grad av
anvindarvinlighet?
- Ur min erfarenhet och min synvinkel hog anvidndarvénlighet, ndgon som kanske ér yngre och vill fa
saker serverat pa andra sitt kan betyget bli lager, jag har dven hort vissa interna sd/lananvindare som
ar kritiska, men egentligen inte, da skulle vi inte ha den kundbasen vi har. Fran min synvinkel, da ar
anvéndarvanligheten hog.

3. Affiarssystemsleverantor

Kvalitetschef - Bjorn

3.1 Vilka ir de viktigaste egenskaperna hos en Kvalitetschef, som paverkar grad av kundnojdhet,
enligt din mening?

- Egenskap du ska ha &r hog logiskt analytisk forméga, for att koppla samman och dra samband pa rétt
saker sé att det inger fortroende, du ska vara fortroendeingivande da nér du har kundkontakter, och da
menar jag inte som en séljperson utan mer att du ska kunna forklara pa ett tydligt och korrekt sitt. Du
ska kunna se helhetsbilden i afférssystemet, kunna ha ett helikopterperspektiv, du far inte grotta ner
dig pa detaljer for mycket, da skulle ditt liv bli outhérdligt. Ett visst métt av noggrannhet, tolka
regelverk och kundkrav, att kunna besvara pa formulér och andra kvalitetskrav, ha koll pa laget.

3.2 Ar férmégor att utvirdera kundndjdhet i hdgre grad viktig for att kunna 6ka kundndjdheten, enligt
din mening?
- Nej. (Ja)
3.2.2 Om nej: Varfor ir formégan att utvirdera kundnéjdhet inte viktigt?
- Dérfor att kundnojdhet ar ett slutresultat, det man stravar efter, men det de egentligen handlar om ar
att vara proaktiv och sdga vad som é&r viktigt och forklara fokuset och virdet. Det ska inte vara nagot
statiskt. Det vi gor och det vi gor for att kunden ska vara ndjd, da kan man maéta slutresultat, men det
ar inte en nddvandighet, men det ger en indikation pa att det funkar eller inte funkar, att man gor ratt
saker. Om vi har 0 buggar senaste dret men ingenting har férandrats i kundnéjdheten, da kanske
buggréttningen inte var sa jétteviktig for kunder. Nu kanske jag motsade mig sjélv. Vi borjar om. Ja det
ar det. Darfor att i hela metodiken ska man gora en check, och det ar ju tillexempel att méta
kundndjdheten och sen agera pa det.

3.3 Ar formagan att hantera anvindarnas forviintningar viktig for att kunna 6ka
kundndjdheten, enligt din mening?
- Ja.

3.3.1 Om ja: P4 vilka sitt dr hanteringen av anvindarnas forvintningar viktiga?
- Det dr hela grejen, och dér har dven vi ett stort ansvar att sitta rdtt forvantningar, for om var
marknadsavdelning, eller séljaren eller konsulten ger fel forvéntningar fran borjan, da har man en
missndjd kund om vi inte kan uppfylla dom. Da giller det att sétta rétt forvéntningar och sedan

leverera pa dem.
Om-nets

3.4 Till vilken grad anvinds datadriven behovsanalys?

- Datadriven eller samarbetsdriven, kanske inte datadriven som att man har datapunkter man samlar in,
det dr nog mer att de ar datadrivet i form av kunskap som finns i verksamheten. Vi varderar hog om
branschkunskapen, och dé dr de mer datan som finns i skallen, sen att blanda in kunder i utveckling, sa
datapunkter nej, da dr det mer subjektivt och kunskapsbaserat .
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5. Kommunikation och samverkan

5.1 I vilken grad fungerar kommunikationen mellan er och leverantéoren/kunderna pa ett tydligt
och tillrackligt sitt, enligt din mening?

- I hog grad, framst tack vara véar supportavdelning.

Déar kommunikationen brister uppstar ofta missforstand kring prioriteringar, leveransomfattning eller
ansvar, vilket paverkar kundupplevelsen negativt.

5.2 Ar det viktigt att kund och leverantor har samma forvintningar pa arbetsprocesserna for att
oka kundndjdheten, enligt din mening?
- Ja, absolut. Gemensamma forvéntningar mellan kund och leverantdr dr en grundforutséttning for hog
kundndjdhet. Det géller fran forsidljningen, implementering, och vid support och vidare kontakt, det
sdtts forvantningar i alla dessa steg. Nar bada parter har samma bild av mal, ansvar, tidplan,
serviceniva och vad som ska levereras minskar risken for friktion, omtag och missnoje.

5.2.1 Om ja: Vilka ir exempel pa arbetsprocesser dir éverensstimmelse ar sarskilt viktiga?

- Salj — sétta initiala forvantningarna pa produkt och tjanst. Konsult — sitter férvantningarna vad
kunden kan vénta sig efter Go-live.

5.3 Ar frekvensen av kunskapsutbyten mellan er och affirssystemsleverantoren/kunder viktiga
for att kunna 6ka kundnojdheten, enligt din mening?

- Ja och nej. Frekvensen av kunskapsutbyten ar viktig eftersom den paverkar hur snabbt vi fangar upp
behov, risker och saker som behover atgdrdas. Om alla kunder ar superndjd med hela systemet, det
bara fungerar dé &r frekvensen 0 den bésta. Men det ar inte verkligheten och vi kan alltid bli béttre och
tillgodose fler behov.

6. Hogre grad av kundnojdhet
6.1 Har graden av kundnojdhet nagon paverkan for graden av kundvirden, enligt din mening?
- Ja, 1 hog grad.

6.1.1 Om ja: pa vilka sétt?

- Hog kundndjdhet ar starkt kopplad till kundvérde eftersom en n6jd kund i storre utstrackning
upplever att 16sningen fungerar, att samarbetet skapar nytta och att investeringen ger effekt i
verksamheten. Kundnéjdhet paverkar bland annat lojalitet (hogt NPS-viérde), fortsatt anvandning, vilja
att kopa fler tjdnster och licenser, benéigenhet att rekommendera oss och hur mycket tdlamod kunden
har nér problem uppstér. Det ar dédrfor bade ett resultatmétt och en indikator pa hur vil vi skapar
verkligt virde.

1o C o il g2

6.2 Vilka ir de viktigaste aspekterna av en hogre grad av kundnojdhet, enligt din mening?

- De viktigaste aspekterna &r att kunden upplever tillforlitlighet, enkelhet, snabb hjélp vid behov och
att systemet stodjer kundens afférsprocesser pa ett effektivt satt. For oss handlar hg kundndjdhet
ocksé om stabil drift, relevant funktionalitet, tydlig kommunikation, fortroende i relationen och att
kunden kdnner att vi forstar deras verksamhet. Ytterst 4r hog kundnojdhet ett kvitto pa att bade
produkt, tjdnst och samarbete fungerar vl tillsammans.

7. Okade kundvirden
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7.1 Vilka ar de viktigaste aspekterna av 6kade kundvirden, enligt din mening?

- De viktigaste aspekterna av 6kade kundvérden ar att kunden uppnar béttre resultat i sin egen
verksamhet genom hogre effektivitet, battre beslutsunderlag, minskad risk, ldgre total kostnad och
storre formaga att utveckla sina processer dver tid. For oss innebér kundvarde ocksa att kunden kdnner
trygghet i leveransen, far stod i fordndring och upplever att affarssystemet utvecklas i takt med deras
behov och att de da koper fler anvéndarlicenser och fler tillval. Kundvérde handlar alltsé inte bara om
funktionalitet, utan om faktisk verksamhetsnytta.

7.2 Ar biittre beslutsstod for interna rollinnehavare en bidragande faktor till en hogre grad av
kundndjdhet, enligt din mening?
- Ja.

7.2.1 Om ja: Pa vilka sétt bidrar battre beslutsstod till en hogre grad av kundnéjdhet?

- Bittre beslutsstdd for interna rollinnehavare bidrar tydligt till hdgre kundnéjdhet eftersom det gor
det lattare att prioritera rétt, agera snabbare och folja upp avvikelser och behov mer systematiskt. Om
vi har bra underlag i form av nyckeltal, kundfeedback, incidentdata och processmaétt kan vi fatta mer
traffsdkra beslut om forbéattringar, resursséttning och forebyggande édtgérder. Det leder i forlingningen
till jimnare kvalitet och béttre kundupplevelse.

7.3 Ar 6kad produktivitet en bidragande faktor till en hégre grad av kundnéjdhet?
- Ja.

7.3.1 Om ja: P4 vilka sétt bidrar 6kad produktivitet till en hogre grad av kundndéjdhet?

- Ja, men med en viktig nyans: 6kad produktivitet skapar hogre kundnéjdhet forst nar den
kombineras med bibehéllen eller forbattrad kvalitet. Men i realiteten kanske det &r svart for foretagen
att gora analysen att det &r p.g.a. ett riktigt bra afférssystem och inte ndgon annan faktor.

7.4 1 vilken utstrickning resulterar en hogre grad av verksamhetstillvixt i 6kade kundvirden,
enligt din mening?
- I relativt hog utstrackning, forutsatt att tillvixten hanteras kontrollerat.
7.4.1 Om hogre utstrickning: Pa vilka sitt bidrar en hogre grad av verksamhetstillvixt till
ett 6kade kundvirden?
- Verksambhetstillvaxt kan bidra till kade kundvérden genom att ge resurser till produktutveckling,
bittre support, starkare kompetens, stdrre innovationsformaga och mer robusta processer. Samtidigt
kan snabb tillvixt skapa risker om arbetssétt, ansvar och kvalitetssikring inte utvecklas i samma takt.

7.5 1 vilken utstrickning ir systemets anpassningsformaga gentemot nya kundbeteenden en
bidragande faktor som leder till 6)kade kundvérden, enligt din mening?
- Afférssystemets styrka ér att vi kan bade kundens bransch och ERP-branschen. Detta gor det lite
unikt att vi kan/vill styra kundbeteenden. Det kan gora det svért ndr kunder har ett invant sétt att arbeta
och vi vill att de ska gora det pa affarssystemsleverantdrens vis.
7.5.1 Om hogre utstrickning: P vilka siitt bidrar systemets anpassningsforméaga gentemot
nya kundbeteenden till ett 6kade kundvirden?
- Sa fran vérat perspektiv dr det kundens anpassningsformaga till affarssystemets beteenden som &r
den storsta bidragande faktorn till 6kade kundvarden.
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Bilaga 10: Transkribering semi-strukturerad intervju med Kund A

1. Helhetsfragor

1.1 Vilka ér de faktorer som paverkar graden av kundnéjdhet, enligt din mening?

- Det viktigaste anser jag dr engagemang. Om leverantoren har ett bra engagemang och vilja, da blir
kunderna ngjda. Sen behover de inte alltid bli rétt, men har man ett engagemang och vilja, dé jobbar
man tillsammans for att det ska bli bra.

2. Affiarssystemets egenskaper
2.1 Paverkar affirssystemets egenskaper graden av kundndjdheten, enligt din mening?
- Absolut!

2.1.1 Om ja: pa vilka sitt?
- Aterigen sa dr det engagemanget for att lyssna pa vad kunderna behover. det finns ju lite olika sitt att
skapa en produkt pa, ett sitt dr ju fran att det redan finns ett behov som man ska 16sa, ett annat sitt ar
att skapa ett behov, att sitta i ett konferensrum och brainstorma for att skapa ett behov, som man sen
ska paketera och sélja till kund, dir tycker jag afférssystemsleverantoren dr med pé de héllet &n att
lyssna pa kund.

2.2 Vilka ir de viktigaste egenskaperna hos ett affarssystem for att ni en hogre grad av
kundnéjdhet, enligt din mening?
- Forstéelse for kundens behov.
2.2.1 Ar var och en av dessa egenskaper i hogre grad viktiga for att ni en hogre grad av
kundnéjdhet?
- Ja, just att man gor afférssystemet utifrdn vad kunden behover.

2.3 I vilken grad ir affirssystemet anpassningsbart, enligt din mening?
- Det &r hyffsat idag dnda faktiskt.

2.3.1 Vilka ir skilen till att du gor den skattningen av affiarssystemets grad av
anpassningsbarhet?
- Men det ar ingen séker grej, gor jag en anpassning sjalv som jag ar ndjd med men sen gor
affarssystemsleverantdrens en uppdatering da slutar den att fungera. och da maste jag dessutom betala
dom igen for att fixa det som haft sonder. Forr var de én jévligare, da fick du kdpa anpassningen men
da slutade den dnda fungera nér du gjorde uppdateringen, sa da fick du lov att kopa anpassningen igen
som du redan kopt. Sa ar de lite nu ocksd, nu kan du gora anpassningen om du har systemvana, men da
slutar det att fungera ibland pa grund av uppdateringen och da ska man dé betala extra, de ser de lite
som en forsdkring. Men s ser inte jag det.

2.4 1 vilken grad ir affirssystemet tillforlitligt, enligt din mening?
- Nej det ér det inte alls.

2.4.1 Vilka ir skiilen till att du gor den skattningen av affirssystemets grad av tillforlitlighet?
- Det &r pa samma vis som jag forklarade tidigare med uppdateringarna.

2.5 I vilken grad ir affiarssystemet anvindarviinligt, enligt din mening?
- Ja men anvindarvianlighet bygger pa logik, ar affarssystemet logisk, bra fraga, jag ar van jag har inga
problem.

2.5.1 Vilka ir skiilen till att du gor den skattningen av affirssystemets grad av
anvindarvinlighet?
- For min del &r det i alla fall inga problem, men jag har ganska hog niva, det mesta kan man lista
ut.

3 ASE ] .

87



4. Kund - rollinnehavare produktionschef

4.1 Vilka faktorer ir i hogre grad viktiga i avseende att leva upp till forvintningar hos en
affarssystemsleverantor, enligt din mening?

- Uppfyllelse av vara krav och behov ar en viktig faktor, deras kompetens och support dr ocksa en
viktig del for kundndjdheten, vilket &r totalt kass. Aterigen, om man siger sahir, om du koper en
jéttedyr produkt, dé vill du veta hur den fungerar men ocksé hur den kan anvéndas. Den delen far man
aldrig av affarssystemsleverantorens. Du far aldrig reda pa “gér séhar sé blir de battre for dig”, inte
vad eller varfor eller nir du ska anvidnda den, de har de ingen aning om.

4.2 I vilken grad uppfylls dina forvintningar pa affirssystemets indamalsenlighet i praktiken,
enligt din mening?

- Svar fraga att svara pa, affarssystemet ar ett véldigt stort system, samtliga moduler, alla delar &r inte
lika bra, vissa delar dr mer utvecklade dn andra, for effektivitetens skull sé ar saljstodsdelen obefintlig.

ava din orvzantnino N

sndamalsenticher?

4.2.2 Om léigre grad: Pa vilka séitt uppfylls inte dina forvéntningar pa affirssystemets

dndamalsenlighet?
- Vi var testpiloter redan 2016, och vi var i ett ldge foretagsméssigt dér vi behdvde se 6ver hur vi
jobbar pa kontoret, nér vi gick med pa att leta buggar at dem sa sa jag att jag vill att de hjdlper oss att
anvinda affarssystemet pa ett helt annat satt, vilket de lovade, men de hdnde de inget av, och vi fick
leta buggar till forbannelse. For varan verksamhet dr affarssystemet nodvéandigt. Sen ér det ju buggit
och stdkigt, och just produktionsplaneringen blir svar d& den inte fungerar riktigt. Jag hade forvéntat
mig en hogre niva.

4.3 I vilken grad far ni viirde vid anvindning pa ett tillriickligt sitt, enligt din menig?
- Vi méste ju ha de, eller ndgot motsvarande, annars funkar de inte.

4.3.1 Om hogre grad: Pa vilka sitt fiar ni en hogre grad av virde vid anvindning?
- Men de giller ju inte bara affarssystemsleverantoren, utan det géller ju alla affarssystem.

4.4 Vilka faktorer ir viktigast for att systemanvindningen i affirssystemet ska fungera viil, enligt
din mening?

- Dels behdver man kunskap géllande hur systemet fungerar, sen behovs stabil hardvara och stabil
support, men de har de ju inte.

4.5 1 vilken grad har ni som kunder tillricklig systemkompetens, enligt din mening?
- De ar fullt.
4.5.1 Om hogre grad: Vad ir faktorer som gor att du anser att ni har tillracklig
systemkompetens i systemet?

- De vi inte har, de skaffar vi oss.
) O liore orad-Pavi .

4.6 I vilken grad upplever ni att de missndjen ni uttrycker far tydlig och bekriiftad dterkoppling
fran leverantoren, enligt din mening?
- Bekriftat far vi alltid men vi far ingen hjalp.

4-6 O Sore orad-P3 N er-d OO orad

4.6.2 Om léigre grad: Pa vilka séitt upplever du att Aterkopplingen &r av lidgre grad?

- Nu namnde du ordet synpunker och da tdnker jag synpunkter pa forandringar. Dels ska man logga in
1 natt krangligt system som de skapat sjdlva, och ldgga in i 6nskebox, dels &r den krénglig, sen finns de
ingen anledning till att gora det for de kommer inte hinda nénting dnd4. Systemet 4r inte byggt utifran
kundernas behov, utan mer vad som de kommit 6verens om i ett konferensrum. De ska utveckla vad
kunderna séger, men sé& gor de inte.
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5. Kommunikation och samverkan

5.1 I vilken grad fungerar kommunikationen mellan er och leverantéren/kunderna pa ett tydligt
och tillrackligt sitt, enligt din mening?

- Kommunikationen fungerar bra, att fa tag i dem och att de aterkopplar, problemet ar vad de infe gor
med det.

5.2 Ar det viktigt att kund och leverantor har samma forvintningar pa arbetsprocesserna for att
oka kundndjdheten, enligt din mening?
- Jaden ér ju hog.

5.2.1 Om ja: Vilka dr exempel pa arbetsprocesser déir éverensstimmelse fr séarskilt viktiga?
- Jag har ju ingen forvéntan, jag forvéantar mig inte att ndgot ska hinda, hander de nagonting blir jag ju
jatteglad, for de hade jag inte forvéintat mig.

5.3 Ar frekvensen av kunskapsutbyten mellan er och affirssystemsleverantoren/kunder viktiga
for att kunna 6ka kundnéojdheten, enligt din mening?
- Absolut!

5.3.1 Om ja: Pa vilka sétt ir frekvensen av kunskapsutbyten viktiga?
- Den stora bristen &r att de inte forstar hur industrin fungerar. De kan forklara hur funktioner fungerar
men de kan inte forklara varfor jag ska anvinda det.

6. Hogre grad av kundndjdhet
6.1 Har graden av kundnéjdhet ndgon piverkan for graden av kundvirden, enligt din mening?
- Kundviérde bér man ha en plan pa vad som vi anser ér en ndjd kund.

6.1.1 Om ja: pa vilka sitt?
- P4 sa sitt att skulle vi bli mer effektivare och missa mycket mindre saker, om systemet fungerade
battre da skulle varat liv bli mycket bittre.

6.2 Vilka ir de viktigaste aspekterna av en hogre grad av kundnéjdhet, enligt din mening?
- Jag gér tillbaka till engagemang och vilja. Om sund kundsyn.

7. Okade kundvirden

7.1 Vilka ar de viktigaste aspekterna av 6kade kundvirden, enligt din mening?
- Jag gér tillbaka till engagemang och vilja, fran affarssystemsleverantorens sida.

7.2 Ar biittre beslutsstod for interna rollinnehavare en bidragande faktor till en hogre grad av
kundndjdhet, enligt din mening?
- Sé dr det definitivt!

7.2.1 Om ja: P4 vilka sétt bidrar battre beslutsstod till en hogre grad av kundnéjdhet?
- Ta det hir med produktionsplaneringen exempelvis. Har man for mycket att gora, vilket vi har, da &r
ju produktionsplaneringen ett viktigt verktyg for att fatta ratt beslut och vilka investeringar man ska
gora, vart har vi flaskhalsarna. Sa det ar direkt avgérande i den aspekten. Vilka segment tappar vi pa,
vilka 6kar vi pa, vart ska vi ldgga varat fokus.

7.3 Ar 6kad produktivitet en bidragande faktor till en hogre grad av kundnéjdhet?
- Sjélvklart.
7.3.1 Om ja: P4 vilka sétt bidrar 6kad produktivitet till en hogre grad av kundndéjdhet?
- Kan man planera bittre sa blir de effektivare. Aven siljet skulle kunna effektiviseras nigot enormt
om de fungerade bittre.
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7.4 1 vilken utstrickning resulterar en hogre grad av verksamhetstillvixt i 6kade kundvirden,
enligt din mening?
- Ar verktygen biittre s har vi littare att viixa, s ir det ju.

7.4.1 Om i hogre utstriackning: Pa vilka sétt bidrar en hogre grad av verksamhetstillvaxt till
ett 0kade kundvirden?
- Hur vi kan produktionsplanera, hur man kan spara tid.

7.5 1 vilken utstrickning ir systemets anpassningsformaga gentemot nya kundbeteenden en
bidragande faktor som leder till 6)kade kundvérden, enligt din mening?
- Inte alls. Det har vi sett flera gdnger.

7.5.2 Om i ldgre utstrickning: Pa vilka sétt bidrar systemets anpassningsforméga gentemot
nya kundbeteenden inte till 6kade kundvirden?
- Om systemet skulle ha en battre anpassningsformaga skulle vi bli mer ndjda. Affarssystemet som
system &r bra, till och med valdigt bra, problemet &r foretaget som har en helt skev kundsyn.
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Bilaga 11: Transkribering semi-strukturerad intervju med Kund B

1. Helhetsfragor

1.1 Vilka ér de faktorer som paverkar graden av kundnéjdhet, enligt din mening?

- For ett affirssystem sa ér de ju anvindarvénlighet, hur logiskt det &r, och for min egen del, att man
kan fa ut data pa de séttet man vill ha, presenterat och enkelt. Sen sa kommer givetvis support in, fa
hjdlp snabbt och bra hjalp.

2. Affiarssystemets egenskaper
2.1 Paverkar affirssystemets egenskaper graden av kundndjdheten, enligt din mening?
- Ja men lite s&, jag har suttit i ett affarssystem tidigare dir varje grej skulle bli en finansiell diskussion
dar varje funktionell grej, man hade ganska lite grundfunktionalitet, de tycker jag bara blir ett
irritationsmoment.
2.1.1 Om ja: P4 vilka sitt dr det s att affirssystemets egenskaper paverkar graden av
kundnéjdhet?
- Om jag jamfor med hur affdrssystemet funkar for dér ér jag ganska ndjd med deras basutbud och hur
det funkar for tillverkningsindustrin, och liksom set-up:en dr anpassad for det.

2.2 Vilka ir de viktigaste egenskaperna hos ett affarssystem for att ni en hogre grad av
kundnéjdhet, enligt din mening?
- Allt gér ju 1 varandra, men allra viktigast &r att det finns funktionalitet och tillgang till den data man
behover.
2.2.1 Ar var och en av dessa egenskaper i hogre grad viktiga for att na en hogre grad av
kundnodjdhet?
- Om man fragar en ekonom sé skulle det vara mycket att man fér ritt rapporter och ser rétt grejer, att
det ar logiskt att folja, skulle man fraga en inkdpare skulle de sdga planeringsfunktionen, men i de
breda att man har en funktionalitet som man behdver, att man har Ett system.

2.3 I vilken grad ir affirssystemet anpassningsbart, enligt din mening?
- Dér tror jag att jag inte dr rdtt man pa att svara.

2.3.1 Vilka ir skilen till att du gor den skattningen av affiarssystemets grad av
anpassningsbarhet?
- Vi har inte skaffat speciellt mycket egna anpassningar eller sé, vi 4r en omogen anvéndare och
anvander grundfunktionaliteten. De &r klart att man kan skapa egna rapporter pa ett ganska enkelt stt
och f2 ut listor ar ju bra, men de ir ingen stdrre anpassning utan mer hur man vill presentera saker.

2.4 1 vilken grad ir affarssystemet tillforlitligt, enligt din mening?
- Jattehog.

2.4.1 Vilka ir skiilen till att du gor den skattningen av affirssystemets grad av
tillforlitlighet?

- Vi har server lokalt, sa vi har den inte remote, har de inte vart tillforlitligt har de varit varat eget
fel och inte affarssystemets fel.

2.5 I vilken grad ir affirssystemet anvindarviinligt, enligt din mening?

- 4/5, hogt.
2.5.1 Vilka ir skiilen till att du gor den skattningen av affirssystemets grad av
anvindarvinlighet?
- Jag kan sakna vissa presentationer som man anvinde i andra afférssystem som man anvénde dér,
de skulle sdkert ga att fixa ndgon SQL-rapport eller likande, men det 4r just det hér dagliga, vad
man anvander, sa tycker jag att det ar ganska logiskt.

3 AfE ] .
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4. Kund - rollinnehavare produktionschef

4.1 Vilka faktorer ir i hogre grad viktiga i avseende att leva upp till forvintningar hos en
affarssystemsleverantor, enligt din mening?

- Det kinns som de blir samma svar, logiskt att f6lja, intuitivt, latt att forsta, for att fa ut den datan man
vill, frén olika perspektiv — oavsett om man dr ekonom eller inkdpare.

4.2 1 vilken grad uppfylls dina forvintningar pa affirssystemets indamalsenlighet i praktiken,
enligt din mening?
- 4/5

4.2.1 Om hogre grad: Pa vilka sitt uppfylls dina forvintningar pa affiarssystemets

indamalsenlighet?

- Att det inte blir 5/5 har att géra med det hdar med datasbasstrukturer att gora, jag har forstatt att jag
inte kan fa viss data presenterad i samma for att det bygger pa olika grejer, jag vet inte hur insatt du ar
1 systemet sjélv, men, kopplingar mellan forséljningsprognoser och artikelregister verkar ligga i olika
databaser, vilket inte riktigt dr begripligt. Tar man planeringsbilden i artikelregistret kan man inte fé ut
den i Excel, vilket jag kan tycka &r jatteirriterande, for den r bra da man har allt fran
tillverklingsorderforslag och tillverkningsorderforsdljning, om jag tar pa den séljbara artikeln, och
forsdlningsprognosen s& har man allt sammanstillt. Ska man gora de dér sa blir de massa manuellt
arbete, de kanske gér att gora pa ett annat sitt men da var de mer att “kdpa en rapport”, men
affarssystemet presenterar datan framfor en men man kan inte fa ut den sjalv. En annan sak vi irriterar
0ss pa dr ndr man ger ut en offert s& har man oftast en gaska lang ledtid frén att nadgon bestallt, men du
maste skriva in ett leveransdatum pa offerten, vi skulle vilja skriva in ledtid. Tex. Fran lagd order tar
det fem veckor. Och sé sétter man en offert pa tre ménader, men da ar det egentligen tre manader plus
fem veckor. Det &r sa himla produktionstink och inte sa mycket affarsmissigt tdnk. Ibland upplever
jag att de som arbetar i produktion och har affirssystemsleverantoren ar véldigt ndjda, men sdlj och

projekt blir det inte lika smidigt for. Vi kor projektredovisning vid sidan om.
4 Om tere grad: Pa vitka sitcappfyvlls inte dina 10rvdntningar pa alli
indamalsenlichat?

4.3 I vilken grad far ni virde vid anvindning pa ett tillrackligt sitt, enligt din menig?
- Jamen de vérde vi ser dr ju att det hér affarssystemet jamforelse med det vi hade innan &r att nu har
vi bittre koll pé saker och ting.

4.3.1 Om hogre grad: Pa vilka sitt far ni en hogre grad av virde vid anvindning?
- Manga bolag i koncernen har affirssystemet och darfor blir det tex. att ekonomirapporteringen blir
enklar just for att man kan synka uppét, vilket blir enklare for alla, just med bra med transparens och
rapportering blir det enklare med att alla har samma system. Man fér bittre koll pa saker och ting.

4.4 Vilka faktorer ir viktigast for att systemanvindningen i affirssystemet ska fungera viil, enligt
din mening?

- Tillbaka pa logiskt, intuitivt, inte for mycket fonster pa fonster. Viktigt for vér del dr ocksé att vi ska
ha jérnkoll pa sparbarhet, det 16ser affarssystemet, men spérbarheten fran kopt artikel till tillverkad-till
tillverkad-till siljbar artikel, i de momenten ar de fritext i varje steg, det skulle man gérna vilja ha
bort, att har du skrivit ett batchnummer fran starten ska det foljas med automatiskt. Nér det ar fritext i
varje steg blir det inte s& mycket sékerhet. Det skulle kénnas lite mer robust.

4.5 1 vilken grad har ni som kunder tillricklig systemkompetens, enligt din mening?
- Den ér nog lagre till medelgod grad.
4 () .,-,_. ,_. a9 o

systemet?

4.5.2 Om léigre grad: Pa vilka sétt har ni inte tillricklig systemkompetens i systemet?
- Det &r mer att vi inte anvénder mycket funktionalitet som finns. Detta beror nog mestadels pé att
verksamheten ar sa liten/artiklarna ar fa. S& exempelvis ifran produktion- och inkdpssidan sd kan man
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néstan halla material planering och inkdpsbehov i huvudet. Vi anvinder exempelvis inte funktioner
som till exempel kapacitetsplanering for maskiner m.m.

4.6 I vilken grad upplever ni att de missndjen ni uttrycker far tydlig och bekriiftad dterkoppling
fran leverantoren, enligt din mening?
- 5/5.
4.6.1 Om hogre grad: Pa vilka siitt upplever du att dterkopplingen ér av hogre grad?
- Bade snabbhet och kvalitet tycker jag ér bra.

5. Kommunikation och samverkan

5.1 I vilken grad fungerar kommunikationen mellan er och leverantéren/kunderna pa ett tydligt
och tillrackligt sitt, enligt din mening?
- Dér ar varan upplevelse 5/5.

5.2 Ar det viktigt att kund och leverantér har samma forvintningar pa arbetsprocesserna for att
o0ka kundndjdheten, enligt din mening?
-Ja.

5.2.1 Om ja: Vilka ir exempel pa arbetsprocesser dir éverensstimmelse ar sarskilt viktiga?
Vid 2 eller 3 sadana tillféllen har jag kontaktat supporten och da har de svarat att de vet om problemet
och att affarssystemsleverantdren héller pa att forsoka 16sa de problemen. Jag kinner mig trygg i att de
verkar finnas en systematik hur de fangar upp kundbehov.

5.3 Ar frekvensen av kunskapsutbyten mellan er och affirssystemsleverantoren/kunder viktiga
for att kunna 6ka kundnéojdheten, enligt din mening?

- Dér tror jag att vi trillar tillbaka pa de att vi 4r en omogen anvéndare, sa vi drar nog streck pa den
fragan.

6. Hogre grad av kundndjdhet
6.1 Har graden av kundndéjdhet ndgon piverkan for graden av kundvirden, enligt din mening?
- Man skulle vilja svara Ja, men jag tror inte det &r sanningen.

6.1.2 Om nej: pa vilka satt?
- Jag tror att vi anvinder bade support och funktionalitet i en ganska lag nivd. De har inte en sén
jéttestor paverkan faktiskt.

6.2 Vilka ir de viktigaste aspekterna av en hogre grad av kundnéjdhet, enligt din mening?

- Snabbhet, kunskap support, att man kénner sig sedd och forstddd. Man uppskattar ocksa, vilket
hénder ibland nér man ringer supporten och delar skérm, att det kan komma tips vid sidan om. Det
skapar kundvirde!

7. Okade kundvirden

7.1 Vilka ar de viktigaste aspekterna av 6kade kundvérden, enligt din mening?

- Ja men det ar vél vid support eller om man kdper utbildningar sa dr det handfasta tips, ”Jobbar ni
sahér far ni béttre data”, ”Om du éndrar hér ser du detta pa ett béttre sétt”. S& de faktiska tipsen som ar
mer spetsiga uppskattar jag. Nar man vél har implementerat sitt system och kommit igdng, och fastnat
i ett arbetssitt i vardagen dr det jéatteskont att nagon tittar pa det utifran.

7.2 Ar biittre beslutsstod for interna rollinnehavare en bidragande faktor till en hogre grad av

kundnéjdhet, enligt din mening?
- Ja.
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7.2.1 Om ja: P4 vilka sétt bidrar battre beslutsstod till en hogre grad av kundnéjdhet?
- Den ar ganska hogt skattad skulle jag sdga. Just via mycket ekonomi, prognoser, forvantad
forséljning, vi har ganska lang prognos-horisont och ledtider pa vara material, sa det ar superviktigt.

o
.......

7.3 Ar 6kad produktivitet en bidragande faktor till en hégre grad av kundnéjdhet?
- Vi ér for omogna anvéndare, for var del sa dr nog svaret nej.

7.4 1 vilken utstrickning resulterar en hogre grad av verksamhetstillvixt i 6kade kundvirden,
enligt din mening?
- Det skulle jag uppskatta valdigt lagt.

7.4.2 Om ldgre utstrickning: Pa vilka sétt bidrar en hogre grad av verksamhetstillviixt inte
till 6kade kundvérden?
- Det &r nog ocksé hur vi anvénder systemet.

7.5 1 vilken utstrickning ir systemets anpassningsformaga gentemot nya kundbeteenden en
bidragande faktor som leder till 6kade kundvirden, enligt din mening?
- Jag tror inte vi har stéllt tillrickligt nog med fragor.

7.5.2 Om léigre utstrickning: Pa vilka siitt bidrar systemets anpassningsformaga gentemot
nya kundbeteenden inte till 6kade kundvirden?
- Vi anvénder mycket av grund-funktionaliteten och tycker det fyller véra behov véldigt vél.
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Bilaga 12: Transkribering semi-strukturerad intervju med Kund C
1. Helhetsfragor

1.1 Vilka ér de faktorer som paverkar graden av kundnéjdhet, enligt din mening?
- Naturligtvis service och bra bemétande, ocksa effektivitet och snabba svar.

2. Affarssystemets egenskaper

2.1 Paverkar affirssystemets egenskaper graden av kundnéjdheten, enligt din mening?

- Nej det gor det faktiskt inte.
O ine Pl wry

Kundndidhet
2.1.2 Om nej: Pa vilka sitt ar det sa att affirssystemets egenskaper inte paverkar graden av
kundndjdhet?
- For de dr ndgot som inte jag har valt, utan det &r nagot som foretaget har valt, sa da far man jobba
med dem arbetsverktyg som man far.

2.2 Vilka ir de viktigaste egenskaperna hos ett affirssystem for att ni en hogre grad av
kundnéjdhet, enligt din mening?
- Det ska vara enkelt att navigera, jag tycker om nir man antingen via kortkommando eller sa, kan
komma fram till olika information man behdver. Om man ska ligga ink&p tillexempel, vill jag snabbt
kunna se hur lagerbilden ut, vad har vi pa saldo, och sen snabbt kunna navigera darifran och se vad vi
har for kundorder eller produktion pa gédng som péaverkar lagersaldo. Att man snabbt och enkelt kan
byta leveransadress.
2.2.1 Ar var och en av dessa egenskaper i hogre grad viktiga for att ni en hogre grad av
kundnéjdhet?
- Ja, det ska vara enkelt, anvindarvinligt och enkelt.

2.3 I vilken grad ir affirssystemet anpassningsbart, enligt din mening?
- Da ar vi ocksa lite inne pé att det kanske inte bara dr systemets fel, for de finns ju begransningar man
kan sétta for en anvindare. Sa beroende pa vad du har tillgang till att gora i systemet s blir de ju olika
nivaer ocksa, sa de gar ju lite in i varande.

2.3.1 Vilka ir skiilen till att du gor den skattningen av affirssystemets grad av
anpassningsbarhet?
- Det dr beroende pa vad din arbetsgivare tillater dig att gora och vad kan du faktiskt gora i systemet.

2.4 1 vilken grad ir affirssystemet tillforlitligt, enligt din mening?
-Den dr nog légre till medelgod grad.

systemet?
4.5.2 Om léigre grad: Pa vilka sétt har ni inte tillricklig systemkompetens i systemet?

Det &r mer att vi inte anvander mycket funktionalitet som finns. Detta beror nog mestadels pa att
verksamheten &r sa liten/artiklarna ar fa. S& exempelvis ifran produktion- och inkdpssidan sd kan man
néstan halla materialplanering och inkdpsbehov i huvudet. Vi anvénder till exempel inte funktioner
som kapacitetsplanering for maskiner.

2.5 I vilken grad ir affiarssystemet anvindarvinligt, enligt din mening?
- Jo men jag skulle séga att systemet dr ganska anvéndarvénligt, i de enkla rutinerna.
2.5.1 Vilka ir skiilen till att du gor den skattningen av affirssystemets grad av
anvindarvinlighet?
- Gér man lite mer pa djupet och produktionsplanering blir det lite bokigare, det &r létt att vissa saker
spérrar varandra s man inte kommer vidare, framfor allt i produktionsplaneringen har vi mérkt det.
Dir ar det lite stokigare att anvinda, lite stelbent, svart att &ndra antal som man kanske vill gora, tar
inte hénsyn till vad som man har pa lager, sen om det ér vi som har dalig utbildning eller om det
faktiskt dr s& dr ocksa svart att séiga, nér vi har ringt deras kundtjanst sé har inte de kunnat hjélpa oss
heller.
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3 AfE | "

4. Kund - rollinnehavare produktionschef

4.1 Vilka faktorer ir i hogre grad viktiga i avseende att leva upp till forvintningar hos en
affirssystemsleverantor, enligt din mening?

- Jag var ju med nér vi 6vergick fran G4 till G5 och det skulle ju bli véildigt mycket enklare och bittre,
enklare layout, och det dr de kanske med vissa saker, men vissa delar d4r mer komplicerat &n vad det
hade kunnat behdva vara, man far grotta valdigt mycket. Det &dr véldigt mycket parametrar och
rullgardiner, och en rullgardin kan ha flera undergardiner, som inte dr s himla litta att forstd. Nar man
borjan anvinda blir de lattare och littare, men det &r svart att navigera sig fram till en borjan.
Framforallt tdnker jag pa ndr man gér till artikellista och dem bitarna, de &r lite svért att soka fakturor
och ta fram statistik, de 4r sa manga parametrar som jag upplevde med G4:an fungerade bittre, de
hade farre undergardiner. Forvintan var att det skulle vara mer anvéndarvénligt &n vad vissa delar &r.

4.2 I vilken grad uppfylls dina forvintningar pa affirssystemets indamalsenlighet i praktiken,
enligt din mening?

- Da beror det ocksa pa vad man vill gora i systemet, da &r vi lite tillbaka pdbygga bommar, och
produktionsplaneringen &r inte den starkaste sidan, dar har jag sett battre affarssystem. Ink&psorder
och den biten, dir ar de enkelt och bra att navigera sig, dér &r det effektivt och man far en samlad bra
bild. Sa det beror ju lite pa vad man ska gora.

4.3 I vilken grad far ni viirde vid anvindning pa ett tillriickligt sitt, enligt din menig?
- Jag som jobbar mest med inkOp tycker att det ar jattebra.

4.3.1 Om hogre grad: Pa vilka sitt fiar ni en hogre grad av virde vid anvindning?

- Det &r enkelt for mig, det ar vérdefullt, jag kan snabbt ga in och fé bra 6verblick och sa. For det
jag arbetar mest med fungerar det bra.

4.4 Vilka faktorer ar viktigast for att systemanviindningen i affarssystemet ska fungera vil, enligt
din mening?

- D& hade man ju gérna velat ha de olika delarna att de pratar mer med varandra, jag gar tillbaka till
produktionsplaneringen for jag tycker inte att den &r bra, jag jobbar inte jittemycket i det men de lilla
jag har gjort sa ar det komplicerat, svart med lego-order, det skulle kunna vara jattemycket enklare.
Men jag sdger ocksa att vi inte arbetar ritt, for de vet ju inte jag, men det d4r min uppfattning om det
hér. Jag tror att manga jamfor med G4:an som var rakare och enklare géllande produktionsplaneringen.

4.5 1 vilken grad har ni som kunder tillricklig systemkompetens, enligt din mening?

- Det hér ar forsta gdngen som jag arbetar i affarssystemet, jag har jobbat i SAP och massa andra

affdrssystem forr. Over ytan ir det enkelt, de finns sikert, men jag hade onskat mer utbildning. Sen

kan det hianda att det kostar och att foretaget jag ar pa véljer att inte ha det for oss, och att det blir lite

learning by doing.
Vi Om-hoore

systemet?

4.5.2 Om ldgre grad: Pa vilka sétt har ni inte tillracklig systemkompetens i systemet?
- Jag kénner att jag inte har jéttedjup kunskap i just detta afférssystem, jag hade gidma velat ha mer. De
som har mer kunskap har lért sig av att de testat sig fram, vi har ingen super user hér bland oss.

4.6 I vilken grad upplever ni att de missnojen ni uttrycker far tydlig och bekriftad aterkoppling
fran leverantoren, enligt din mening?
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- Min kollega har gjort de, jag kan inte prata fran egen erfarenhet, och da vet jag ju inte hur allt gatt till

men han var jittemissndjd for det bara avskrevs. Sjélv tycker jag att de har varit bra pa att dterkoppla.
4.6.1 Om hogre grad: Pa vilka séitt upplever du att Aterkopplingen ér av hogre grad?

- Aven om vi inte alltid har kunnat 16sa det sa har det alltid varit forsdk och vi har gétt si 1angt som vi

kunnat.

5. Kommunikation och samverkan

5.1 I vilken grad fungerar kommunikationen mellan er och leverantéren/kunderna pa ett tydligt
och tillrackligt sitt, enligt din mening?
- De dr vildigt enkelt att komma i kontakt med dem, enkelt att dela skarm. Det som kan vara lite svart
ibland &r att veta vilken avdelning man ska vénda sig till. Men alltid nér man ringt har man fatt hjilp
och blivit kopplad ratt sa jag tycker dem &r jatteduktiga.

5.2 Ar det viktigt att kund och leverantér har samma forvintningar pa arbetsprocesserna for att
oka kundndjdheten, enligt din mening?
- Sa ar det ju.

5.2.1 Om ja: Vilka ir exempel pa arbetsprocesser dir éverensstimmelse ar sarskilt viktiga?
- Kommer det en séljare hit och ska sélja in nétt som &r ftop notch har man ju férviantningar. Man maste
dnda ha realistiska forvéntningar fran borjan, men fungerar de inte blir man missndjd.

a' N a a Averen onm—faors ntningo

5.3 Ar frekvensen av kunskapsutbyten mellan er och affirssystemsleverantoren/kunder viktiga
for att kunna 6ka kundnéjdheten, enligt din mening?
- Absolut!

5.3.1 Om ja: P4 vilka sitt ir frekvensen av kunskapsutbyten viktiga?

- Man ska ju ldra varandra, ett system hanger ihop i alla dndar s& oavsett vad du jobbar med sa
paverkas det i andra dnden, om man da kan ha forstéelse for varandra sé ar ju det de allra bésta att 1dra
sig mer utav varandra.

6. Hogre grad av kundndjdhet
6.1 Har graden av kundndéjdhet ndgon piverkan for graden av kundvirden, enligt din mening?
- Nej inte bara for att vi &r nojda.
6.1.1 Om ja: pa vilka sitt?
6.1.2 Om nej: pa vilka satt?
- Det handlar om anvéndningen av systemet, om jag dr njd eller inte spelar ingen roll.

6.2 Vilka ir de viktigaste aspekterna av en hogre grad av kundnéjdhet, enligt din mening?

- Framforallt deras kundtjénst och att kunna ringa in och fa hjélp &r superviktig, att man har en nérhet,
jag tror ocksé pa det att man har en specifik kontaktperson att vinda sig till vid problem som kan
hjilpa en. Jag har ingen kontakt nu i efterhand med séljaren, vi hade nétt utbildningstillfélle men sen
har inte jag haft ndgon kontakt med honom.

7. Okade kundvirden

7.1 Vilka ar de viktigaste aspekterna av 6kade kundvérden, enligt din mening?

- Det dr ju for mig en bra dialog, att affarssystemsleverantoren ar lattillgdngliga ndr man stéter pa
patrull, &ven utbildning tycker jag, sen &r det vil upp till mig om jag vill delta men att man blir
erbjuden det. Det blir ju uppdateringar i systemet, sé till exempel ”Nu har vi uppdaterat de hir delarna
—nu kan du anvénda dessa funktioner”.

7.2 Ar biittre beslutsstod for interna rollinnehavare en bidragande faktor till en hogre grad av

kundndéjdhet, enligt din mening?
- Ja.
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7.2.1 Om ja: P4 vilka sétt bidrar battre beslutsstod till en hogre grad av kundnéjdhet?
- D4 ténker jag att jag har ett affarssystem som backar upp besluten som jag tar, att jag vet att jag ska
kopa in en viss artikel. Da ar de bidragande till om jag dr ndjd med systemet om jag ser latt vad jag ska
kopa in eller vilka fakturor som ska betalas. Den 6versynen har jag i dagslédget.

7.3 Ar 6kad produktivitet en bidragande faktor till en hogre grad av kundnéjdhet?
- Nej assa, affarssystemet dr ett verktyg for oss, de 6kar inte produktiviteten.

7.3.2 Om nej: Pa vilka sitt bidrar 6kad produktivitet inte till en hogre grad av kundnéjdhet?
- Eller det kan det ju gora i och for sig som i produktionsplaneringen, vi som har produktion hér, och
det &r klart att kan man optimera timmar och i linan s& naturligtvis paverkar ju produktiviteten det, nu
tycker ju inte vi att det fungerar sa bra dér da, just den biten.

7.4 1 vilken utstrickning resulterar en hogre grad av verksamhetstillvixt i 6kade kundvirden,
enligt din mening?
- Da &r vi pé produktionsplaneringen igen.
7.4.1 Om hogre utstrickning: Pa vilka sitt bidrar en hogre grad av verksamhetstillviixt till
ett 6kade kundvirden?
- Det d4r samma sak dér, kan vi optimera i linan, se exakt hur ménga personer vi har och timmar arbete
vi har, da hjilper ju de oss.

7.5 I vilken utstrickning éir systemets anpassningsformiga gentemot nya kundbeteenden en
bidragande faktor som leder till 6)kade kundvérden, enligt din mening?
- Jag ténker spontant pa prognoser, avridkning och sa.

7.5.2 Om légre utstrickning: Pa vilka sétt bidrar systemets anpassningsformaga gentemot

nya kundbeteenden inte till 6kade kundvirden?
- Det jag saknar dr forséljningsprognoser, det fungerar bra. Det jag saknar dr en prognos dven for
produktionsartiklar som inte sdljs men som anvands i produktion, att affarssystemsleverantéren hade
kunnat skapa behov utefter om du sétter ett eget arsbehov alternativt om du tittar pa tidigare
forbrukning, jag har tidigare jobbat med SAP dir du kan sitta en tidigare forbrukning dir man tittar pa
ett langt perspektiv manadsvis for att se toppar och dalar, det saknas i affarssystemet. Det hade varit
bra.
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Bilaga 13: Transkribering semi-strukturerad intervju med Kund D
1. Helhetsfragor

1.1 Vilka ér de faktorer som paverkar graden av kundnéjdhet, enligt din mening?
- Oj det var en svar fraga, men det &r vil service minded support och lattarbetat.

2. Affarssystemets egenskaper
2.1 Paverkar affirssystemets egenskaper graden av kundnéjdheten, enligt din mening?
- Ja.
2.1.1 Om ja: P4 vilka sitt dr det si att affidrssystemets egenskaper paverkar graden av
kundnéjdhet?
- Det gor det ju att det dr intuitivt och sjdlvinstruerande och fordelen med G5 mot G4 &r att det finns
andra mojligheter att konfigurera mot eget behag, listor och saker sa jag tycker det &r véldigt bra.

2.2 Vilka ir de viktigaste egenskaperna hos ett affirssystem for att ni en hogre grad av
kundnéjdhet, enligt din mening?
- Ja det ar vél att det &r lattarbetat.
2.2.1 Ar var och en av dessa egenskaper i hogre grad viktiga for att ni en hogre grad av
kundnéjdhet?
- Det dr en sa bred fraga s det ar svart att sétta fingret pa ndgonting, vi har ju liksom det mesta man
behover, allt &r integrerat s man har det man behover, det tycker jag ér vildigt bra.

2.3 I vilken grad ir affirssystemet anpassningsbart, enligt din mening?
- Hog grad tycker jag. Vissa saker, om man vill fi till &ndringar, kan vara lite troga.
2.3.1 Vilka ir skilen till att du gor den skattningen av affiarssystemets grad av
anpassningsbarhet?
- Om man skickar in forslag pa fordndringar finns det redan véldigt ménga dér, och det &r manga som
behover tycka likadant for att det ska ske ndgra dndringar. Dér dr det nagra sddana som vi har skickat
in. Men 1 stort sett ar det positivt, tycker jag.

2.4 1 vilken grad ir affarssystemet tillforlitligt, enligt din mening?
- Mycket hog grad tycker jag.

2.4.1 Vilka ir skiilen till att du gor den skattningen av affirssystemets grad av
tillforlitlighet?
- Nu pé slutet, i och med uppdateringar, kan jag tycka att om man har uppdaterat en grej sa har det
skett fem andra dndringar. S& har man fixat en grej men skapat fem nya problem. Det &r lite dumt
kanske. D4 tappar man lite grann fortroendet nér saker och ting inte fungerar. Det har hént nagra
ginger det sista dret. Men for det mesta sa kan man lita pa det.

2.5 I vilken grad ir affiarssystemet anvindarviinligt, enligt din mening?
- Hog grad.
2.5.1 Vilka ir skilen till att du gor den skattningen av affarssystemets grad av
anvindarvinlighet?
- Det &r ju anpassningsbart utefter personer, val som man kan ldgga till, konfigurera menyer, sparar
grejer, spara layout, sé det tycker jag &r bra.

3 AfE | "

4. Kund - rollinnehavare produktionschef
4.1 Vilka faktorer ir i hogre grad viktiga i avseende att leva upp till forvintningar hos en
affirssystemsleverantor, enligt din mening?
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- Bra bemoétande nidr man har problem ér viktigt. For det mesta far man det fran supporten. Vi har en
anpassning som vi har suttit héar pa formiddagen och forsokt fa till. De ar véldigt bra hér pa
utvecklingssidan, tycker jag. Sa det dr jattebra att man visar liksom att man engagerar sig, och de
svarar oftast snabbt nir man pratar med dem ocksé, sa det tycker jag &r bra.

4.2 I vilken grad uppfylls dina forvintningar pa affirssystemets indamalsenlighet i praktiken,
enligt din mening?
- Ja, men den é&r vildigt hog. Man saknar ju inte sa mycket. Det dr Bl-delen som ér lite stelbent, men
det funkar i och med att vi har andra system och 16sningar hiar med saker som vi inte kan fa ut fran
affarssystemet. Da kan vi gora egna 16sningar. S& det funkar ju nér vi far tillgang till databasen, for da
kan vi kombinera fran olika kéllor ocksé. Det dr véldigt bra att man kommer &t datan frén olika hall.
4.2.1 Om hogre grad: Pa vilka sitt uppfylls dina forvintningar pa affiarssystemets
indamalsenlighet?
- Man saknar ju inte sd mycket. Det dr BI-delen som ir lite stelbent, men det funkar i och med att vi
har andra system och 18sningar hér med saker som vi inte kan fa ut frn affdrssystemet. D4 kan vi gora
egna 16sningar. Sa det funkar ju nér vi far tillgang till databasen, for da kan vi kombinera fran olika
killor ocksa. Det dr vildigt bra att man kommer &t datan fran olika hall.

4.3 I vilken grad far ni viirde vid anvindning pa ett tillriickligt sitt, enligt din menig?
- Nej, men det 4r ju att man har allting samlat pa ett stélle. Det finns ju ingen som &r sa inriktad mot
tillverkande industri som affarssystemsleverantoéren. Det finns inget battre system for det hér, vad jag
sett. S& det &r bra viérde.

4.3.1 Om hogre grad: Pa vilka sitt far ni en hogre grad av virde vid anvindning?
- Med den omséttning vi har skulle vi inte klara oss utan ett sddant hir system. Det ar valdigt svart att
jobba som vi gor utan ett affirssystem. Sé det dr hogt virde, kan man séga, verkligen, eftersom alla
avdelningar 4r inblandade.

4.4 Vilka faktorer ar viktigast for att systemanviindningen i affarssystemet ska fungera vil, enligt
din mening?

- Centrala tillverkning, EDI, G5. Ja, det centrala r val tillverkning dnda, och EDI:n funkar ju jéttebra.
Det har vél funkat i G4 ocksé, men att man ser leveransplaner och fér en leveransplan, hela flodet, att
man far en historik pa flodet ut, att det funkar med produktgruppen och hela den tillverkande biten. G5
tycker jag ar battre 4n G4.

4.5 I vilken grad har ni som kunder tillricklig systemkompetens, enligt din mening?
- Ganska bra. Det tror jag vi har ganska bra hér faktiskt.
4.5.1 Om hogre grad: Vad ir faktorer som gor att du anser att ni har tillracklig
systemkompetens i systemet?
- Vi haller precis pa och kollar pa MI hér ocksa, dér vi har ett mote inbokat nésta vecka. Vi har det vi
behover tekniskt, vi har det innanfor viggarna hér, sa det har gétt ganska smidigt &nda, kan jag tycka.

o .

4.6 1 vilken grad upplever ni att de missnojen ni uttrycker far tydlig och bekriftad aterkoppling
fran leverantoren, enligt din mening?
- Det 4r vil sadér kanske.

4 6 O hoocre orad: P3

4.6.2 Om léigre grad: Pa vilka séitt upplever du att dterkopplingen &r av lidgre grad?
- Det var vél nér vi skulle gé over till GS5. Vi fick frégor att skicka in saker vi behovde hjélp med, men
vi fick aldrig ndgot svar. Man kan ju tycka att det borde vara rimligt att fa ett svar i alla fall. Till slut
hade det gatt en manad. Man borde ju kunna rdkna med att fa ett svar inom en manad. Sa det tyckte
jag var lite sédér. Och det var ju han som skulle vara ansvarig at oss som skulle svara oss. Men i regel
har det ju funkat bra.
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5. Kommunikation och samverkan
5.1 I vilken grad fungerar kommunikationen mellan er och leverantéoren/kunderna pa ett tydligt
och tillrackligt sitt, enligt din mening?

- Funkar bra. Jo, men det funkar vil bra. Det ar oftast svart ndr man pratar med, men jag tycker det
funkar bra.

5.2 Ar det viktigt att kund och leverantér har samma forvintningar pa arbetsprocesserna for att
oka kundndjdheten, enligt din mening?
- Det tycker jag vil. Det fungerar bra. Det motsvarar forvéntningarna.
5.2.1 Om ja: Vilka dr exempel pa arbetsprocesser dir éverensstimmelse ir sarskilt viktiga?
- Arbetsprocesserna som rdr tillverkning.

5.3 Ar frekvensen av kunskapsutbyten mellan er och affirssystemsleverantoren/kunder viktiga
for att kunna 6ka kundnéojdheten, enligt din mening?
- Det kan jag inte pasta direkt att det 4r nagonting vi har gjort, inte for jag kan komma pa.

6. Hogre grad av kundnojdhet
6.1 Har graden av kundnojdhet nagon paverkan for graden av kundvirden, enligt din mening?
- Séklart. Att 6ka omséttningen rejilt och samtidigt bibehéller kontroll 6ver verksamheten.

6.1.1 Om ja: pa vilka sétt?
- Det dr en sak att hantera ordrar i ett affirssystem jamfort med att géra det med papper och penna. Det
ar oerhort viktigt att fa rétt behov, for skoter man inte uppdateringar, prognoser och ordrar blir det fel i
systemet. Men det finns mojligheter i afférssystemet att {2 till det pa ett bra sétt. Om allt funkar brett
sett kan man kora pa och klara av arbetet med féarre personer. Sa det ar klart att det paverkar.

6.2 Vilka ir de viktigaste aspekterna av en hogre grad av kundnéjdhet, enligt din mening?

- Ytterligare en svér fraga. Inget jag kommer pa just nu, men det vi pratade om tidigare: halla koll pa
saldon och fé in rétt grejer i ratt tid. Det 4r vil egentligen ingenting som saknas, utan det som blir fel
handlar ju om registervard och att man har fel inparametrar.

7. Okade kundvirden

7.1 Vilka ar de viktigaste aspekterna av 6kade kundvérden, enligt din mening?
- Vara kunder dr ndjda. Ja, det gor att vara kunder 4r ndjda i serierna idag och att vi levererar i tid. Och
for att vi ska leverera i tid krivs att vi har koll pa grejerna.

7.2 Ar biittre beslutsstod for interna rollinnehavare en bidragande faktor till en hogre grad av
kundndjdhet, enligt din mening?
- Jo, det far man ju indirekt.
7.2.1 Om ja: Pa vilka sétt bidrar battre beslutsstod till en hogre grad av kundnéjdhet?
- Vi tar ju mycket hjilp av afférssystemets data nir vi plockar fram infor beslut, sa det kan man séga.

7.3 Ar 6kad produktivitet en bidragande faktor till en hogre grad av kundnéjdhet?
- Forhoppningsvis.
7.3.1 Om ja: P4 vilka sétt bidrar 6kad produktivitet till en hogre grad av kundndéjdhet?
- Det &r vél kanske inte affarssystemet i sig, men forhoppningsvis i och med att vi géar in i MI nu. Fa
bittre koll. Det ser vildigt bra ut hittills, sa vi tror att vi kommer f& dkad produktivitet.
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7.4 1 vilken utstrickning resulterar en hogre grad av verksambhetstillvixt i 6kade kundvirden,
enligt din mening?
- Ja de har vi ju.
7.4.1 Om hogre utstrickning: Pa vilka sitt bidrar en hogre grad av verksamhetstillvixt till
ett 6kade kundvirden?
- Ja man kan 6ka omséttningen utan att 6ka personalen i storre utstrackning.

7.5 1 vilken utstrickning ir systemets anpassningsformaga gentemot nya kundbeteenden en
bidragande faktor som leder till 6kade kundvirden, enligt din mening?
- Ibland kommer det ju funktioner som vi inte har anvdandning av, men det finns ju en change log som
vi kan ldsa i vad de har gjort, och da kan vi lista ut vad som kan tédnkas hianda for oss.
7.5.1 Om hogre utstrickning: P vilka siitt bidrar systemets anpassningsforméaga gentemot
nya kundbeteenden till ett 6kade kundvirden?
- Men det blir ju lite grann vad man tdnker pa, men det gér ju att justera systemet utefter vad man

behdver och dndra 1 det.
N "
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Bilaga 14: Transkribering semi-strukturerad intervju med Kund E
1. Helhetsfragor

1.1 Vilka ar de faktorer som paverkar graden av kundndjdhet, enligt din mening?
-Leveranssékerhet, kundbemotande, hog servicegrad, och priset naturligtvis.

2. Affarssystemets egenskaper
2.1 Paverkar affirssystemets egenskaper graden av kundnéjdheten, enligt din mening?
- Absolut.
2.1.1 Om ja: P4 vilka sitt dr det si att affidrssystemets egenskaper paverkar graden av
kundnéjdhet?
- Jag registrerar ju mycket order, och jag ser ju direkt lagersaldon, vad som behdver tillverkas och sé
vidare.

2.2 Vilka ir de viktigaste egenskaperna hos ett affirssystem for att ni en hogre grad av
kundnéjdhet, enligt din mening?
- Att man ser den information man behover. Att man har den lattillganglig. Som till exempel
lagersaldo. Helt enkelt att det &r l4ttillgéngligt.
2.2.1 Ar var och en av dessa egenskaper i hogre grad viktiga for att na en hogre grad av
kundnéjdhet?
- Det &r det allra viktigaste. Det dr och att jag kan ge kunden ett snabbt svar.

2.3 I vilken grad ir affirssystemet anpassningsbart, enligt din mening?
- Jo, men det &r ganska anpassningsbart.
2.3.1 Vilka ir skilen till att du gor den skattningen av affiarssystemets grad av
anpassningsbarhet?
- Man stiller ju in dem parametrar man vill sjélv.

2.4 I vilken grad ir affarssystemet tillforlitligt, enligt din mening?
- Jo, men det ar ganska tillforlitligt, tycker jag.

2.4.1 Vilka ir skiilen till att du gor den skattningen av affirssystemets grad av
tillforlitlighet?
- Man styr sa pass mycket sjdlv vad man ldgger in for parametrar, sé da ar det ju tillforlitligt. Om alla
gOr ratt, stampla ratt, och lagger in lagersaldo ratt. Det dr enkelt att korrigera om det blir fel.

2.5 I vilken grad ir affiarssystemet anvindarvinligt, enligt din mening?
- Nu har ju inte jag nagonting att jamfora med. Jag har bara jobbat i detta affarssystem. Men jag tycker
det &r anvéndarvénligt, absolut.
2.5.1 Vilka ir skiilen till att du gor den skattningen av affirssystemets grad av
anvindarvinlighet?
- Vi har haft affarssystemet sen tidigt tvatusental. Sen har vi inte anvént det fullt ut alltid. I kanske ar
tio ar har vi anvént affarssystemet fullt ut.

3 AfE | "

4. Kund - rollinnehavare produktionschef

4.1 Vilka faktorer ir i hogre grad viktiga i avseende att leva upp till forvintningar hos en
affirssystemsleverantor, enligt din mening?

- Jattesvar fraga. Man forvantar sig kanske att fa hjélp av supportern nar man behover det. Man
forvantar sig att systemet ska fungera smidigt, och att det ska vara anvandarvanligt framfor allt tycker
jag. I och med att det anvénds av oss alla i hela personalen, inte bara vi pa kontoret, utan det 4r alla
méinniskor som anvinder det.
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4.2 1 vilken grad uppfylls dina forvintningar pa affirssystemets aindamalsenlighet i praktiken,
enligt din mening?
- Ja, men de f6ljs ganska bra, tycker jag.
4.2.1 Om hogre grad: Pa vilka sitt uppfylls dina forvintningar pa affiarssystemets
dndamalsenlighet?
- Man fér det man ldgger in. Ldgger man in dom parametrarna man vill ha, s& f&r man dem. Man fér ju
det man frégar efter.

4.3 I vilken grad far ni virde vid anvindning pa ett tillriackligt séitt, enligt din menig?
- Det &r ju véldigt hogt véirde.

4.3.1 Om hogre grad: Pa vilka sitt far ni en hogre grad av virde vid anvindning?
- Vi kor bara affarssystemet, och Unifaun i och for dig for en del frakter, men annars har vi
affarssystemet till nastintill allt.

4 Om Liore orad: D St £33 niinte en hiore o srde v nvandaing

4.4 Vilka faktorer ir viktigast for att systemanvindningen i affirssystemet ska fungera viil, enligt
din mening?

- Till att borja med att det ar stabilt, att det inte héinger sig och laggar. Och att det &r ldttarbetat. Att du
snabbt kan fa den information du soker, att du snabbt kan ge svar till kund eller leverantdr, och att det
ar enkelt for verkstadspersonalen att anvénda det. Vi har ju anvént affarssystemet ganska lange, bade
G4 och G5, sa vi ér vél inkorda. Vi &r ocksé vildigt 14g personalomsittning, s alla har i stort sett varit
med fran borjan. Folk gillar afférssystemet.

4.5 I vilken grad har ni som kunder tillricklig systemkompetens, enligt din mening?
- Vi har vildigt hog miljévana i afférssystemet.
4.5.1 Om hogre grad: Vad ir faktorer som gor att du anser att ni har tillracklig
systemkompetens i systemet?
- Déremot sa kanske vi inte ar jatteduktiga pé alla funktioner, utan vi &r véldigt duktiga pé de fa
funktioner som vi anvander. Vi dr inte sd duktiga pa att anvidnda hela systemet.

o

4.6 I vilken grad upplever ni att de missndjen ni uttrycker far tydlig och bekriftad
aterkoppling fran leverantoren, enligt din mening?
- Inte sa hog grad faktiskt.
6 Om- hoore o d- P3

4.6.2 Om légre grad: Pa vilka séitt upplever du att Aterkopplingen &r av lidgre grad?
- De drenden som vi har hort av oss om har vi fatt svar pad. Om vi ként att ndgot inte fungerar som det
ska har de svarat lite att ’sa dr det”. Inte att ”’vi jobbar pa det” eller att ”det kommer négon 16sning”,
utan mer att ’sd ar det tyvarr”.

5. Kommunikation och samverkan

5.1 1 vilken grad fungerar kommunikationen mellan er och leverantéren/kunderna pa ett tydligt
och tillrackligt sitt, enligt din mening?
- Den kan inte jag svara p4, jag har inte kontaktat dem pa det viset.

5.2 Ar det viktigt att kund och leverantér har samma forvintningar pa arbetsprocesserna for att
oka kundndjdheten, enligt din mening?
- Ja.
5.2.1 Om ja: Vilka ir exempel pa arbetsprocesser dir éverensstimmelse ir sarskilt viktiga?
- Forvéntan dr vél att varje person vet vad den ska gora i affarssystemet, att den gor rétt, sé att allt

stammer sen 1 slutdndan.
Om-nei-\qg q
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5.3 Ar frekvensen av kunskapsutbyten mellan er och affirssystemsleverantoren/kunder viktiga
for att kunna 6ka kundnéjdheten, enligt din mening?
- Ja, det skulle jag vil kunna tycka.

5.3.1 Om ja: Pa vilka sétt ar frekvensen av kunskapsutbyten viktiga?
- Sen forsoker vi att byta information och kunskap med andra féretag som ocksa anvénder sig av
affarssystemet. Senast forra veckan var vi pé besok hos ett par foretag hér i narheten som arbetar i
affarssystemet, for att dela och ta del av varandras erfarenheter och tips och tricks.

6. Hogre grad av kundndjdhet
6.1 Har graden av kundnéjdhet ndgon piverkan for graden av kundvirden, enligt din mening?
- Sjalvklart.

6.1.1 Om ja: pa vilka sitt?
- Vet man inte vad man ska gora i affirssystemet - da har det ju inte servat kunden med uppgifter som
den vill ha, sa sjdlvklart.

6.2 Vilka ir de viktigaste aspekterna av en hogre grad av kundnéjdhet, enligt din mening?
- Att kunden fér ett svar snabbt oavsett - och oavsett vad det géller. Jag far mycket bade mail och
samtal om leveranstider och lagersaldon av kunder. Och da maste man kunna hitta informationen
snabbt.

7. Okade kundvirden

7.1 Vilka ar de viktigaste aspekterna av 6kade kundvérden, enligt din mening?
- Det dr det absolut viktigaste ar att kunden far rétt produkt i ratt tid.

7.2 Ar biittre beslutsstod for interna rollinnehavare en bidragande faktor till en hogre grad av
kundnéjdhet, enligt din mening?
-Den var svér. Men det dr sjdlvklart att det bidrar till 6kad kundnojdhet.
7.2.1 Om ja: Pa vilka sétt bidrar battre beslutsstod till en hogre grad av kundnéjdhet?
- Om man vet vad

man ska gora, sjédlvklart.

7.3 Ar 6kad produktivitet en bidragande faktor till en hégre grad av kundnéjdhet?
- Absolut!

7.3.1 Om ja: P4 vilka sitt bidrar 6kad produktivitet till en hogre grad av kundnéjdhet?
- Vill kunden ha sina grejer snabbt ska kunden fa sina grejer snabbt. Da ska man kunna vara produktiv
och arbeta snabbt och da ar ju affarssystemet valdigt mycket inblandad i det. Och att alla uppgifter
finns i affarssystemet, s ser man direkt vad som ar mojligt att gora.

7.4 1 vilken utstrickning resulterar en hogre grad av verksamhetstillvixt i 6kade kundvirden,
enligt din mening?
- Absolut.
7.4.1 Om hogre utstrickning: Pa vilka séitt bidrar en hogre grad av verksamhetstillvixt till
ett 0kade kundvirden?
- Ja, dr vi ndjda med affarssystemet da trivs ju vi i att jobba i systemet och trivs man av att jobba i
systemet gor vi ett bittre jobb, sa sjadlvklart paverkar det kundndjdheten i slutdndan.

7.5 1 vilken utstrickning ir systemets anpassningsformaga gentemot nya kundbeteenden en
bidragande faktor som leder till 6kade kundvirden, enligt din mening?
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- I och med att man kan anpassa affdrssystemet med alla mojliga parametrar sa anpassas ju
affarssystemet efter dndrat arbetssétt, bara man vet vilka parametrar man ska anpassa.
7.5.1 Om hogre utstrickning: Pa vilka sétt bidrar systemets anpassningsformaga gentemot
nya kundbeteenden till ett 6kade kundvérden?
- Vi har tillexempel en hyfsat nyanastélld person som jobbar med helt andra funktioner dn vad vi pa
sdljsidan gor och det dr nytt for oss, det funkar jattebra och det dr funktioner vi pa siljsidan kanske inte
har att géra med egentligen, han dr mer systemansvarig och anvénder fler funktioner som finns i

affarssystemet.
o 1 oy . v 1 temets anbassRinEc A s serterto
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Bilaga 15: Begreppstabell

Begrepp

Beskrivning

Killa

Agila processer

Agila processer som Scrum, Kanban och XP
skapar flexibilitet i dynamiska miljoer genom ett
iterativt och inkrementellt arbetssatt. De bygger pa
kontinuerlig inspektion, I6pande anpassning och
ett Kaizen-perspektiv for stdndig forbéttring.
Prestationer styrs via flexibla métetal som
utvecklas iterativt och balanserar produktkvalitet
med processproduktivitet.

Pham et al. 2024

Analysmodell

En grafisk representation utformad for att forsta
och forklara verkliga forhéllanden. En modell av
en sddan karaktér strukturerar priméra och
sekundéra empiriska data, tydliggdr en studies
exakta fokus och fungerar som en direkt
innehéllsforteckning for en tillimpad
intervjuguide.

Fredriksson 2021

Anvéandarstudier

Ett genomf6rande av en anvindarstudie syftar till
att skapa en djup forstaelse for anvéndares faktiska
mal och arbetsfloden for att organisationer darefter
ska lyckas utforma mer intuitiva digitala miljder.

Interaction Design
Foundation 2025b

(UCD)

Anvindcentrerad design

Konceptet definieras ingédende som ett iterativt
innovationsarbetssétt. Metodiken innebér att
organisationer aktivt involverar slutanvandare
genom hela designprocessen for att skapa en
djupgéende forstaelse, samskapa 16sningar och
eliminera friktion i anvindargrinssnittet.

Dasgupta &
Vallabh 2026:1

APl-integration

APIL:er fungerar som tekniska bryggor som
mojliggdr exempelvis automatiska
bildbeskrivningar, kodutvérdering och andra
Al-drivna tillgdnglighetsfunktioner.

Campoverde-
Molina och Lujan-
Mora 2026:9

Beroende variabel

Det slutgiltiga forhallande eller den exakta faktor
som en utredare avser att forklara eller dra
slutsatser om, i strikt 6verensstimmelse med ett
valt undersokningssyfte.

Fredriksson 2021

Dyad (Dyad-relation)

En specifik relation och ett 6msesidigt samspel
ctablerat mellan tva parter. Inuti en affarskontext
representerar ett forhallande av ett sddant slag
interaktionen mellan ett séljande foretag och en
kdpande kund.

Fredriksson 2021

G4

Generation 4 dr den dldre generationen av
affarssystemet. Den har anviands under manga ar
men fasas successivt ut till férman f6r den nyare
plattformen.

Anonymiserad
2026

G5

Generation 5 dr den moderna och molnanpassade
efterfoljaren till G4. Den har ett helt nyutvecklat
gréanssnitt, battre inbyggt stdd for flersprakighet,
och mojligheten att schemaldgga automatkorningar
direkt via applikationsservern.

Anonymiserad
2026

Indikator

Ett metodologiskt begrepp strikt reserverat for att
utvérdera det slutgiltiga utfallet i en undersokning.

Fredriksson 2021
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Enheter av en sédan art tillimpas exklusivt som
utvarderande underpunkter till den beroende
variabeln placerad allra ldngst till hoger inuti en
analysmodell.

Informationssystem (IS)

Organisationskritiska, integrerande och
standardiserande system som stédjer och styr
verksamheters processer, datafléden och resurser.

(Osnes et.al.
2018:542).

Kognitiv belastning

Hur ménniskans arbetsminne lagrar och bearbetar
information, varigenom anstrangningen
kategoriseras i inneboende, extern och
larandefrimjande kognitiv belastning.

Ludwig et al.
2026:3

Net Promoter Score
(NPS)

Ett globalt spritt lojalitetsmatt baserat pa
sannolikheten for en rekommendation.
Utrdkningen sker genom att andelen léga betyg
(kritiker) subtraheras fran andelen hoga betyg
(ambassadorer) pa en elvagradig skala.

Mecredy et al.
2018:3-4

Oberoende variabel

De mest centrala faktorerna utvalda for att ingé i
en teoretisk orsaker-effekter-kedja. Variabler av ett
sadant slag bygger i hog grad pé en litteraturstudie
och tillimpas for att forklara ett utfall hos den
avslutande beroende variabeln.

Fredriksson 2021

Stora sprakmodeller
(LLM)

Konceptet beskrivs som en form av artificiell
intelligens. Tekniken tillimpas for att extrahera,
bearbeta och analysera nyanserade kundbehov fran
ostrukturerad data, exempelvis genom att tolka
kundomddmen och recensioner pa en djupare
semantisk niva.

Lin et al. 2026:2

Strukturerad dataanalys

Ett analytiskt tillvigagangssitt som beskrivs som
en absolut nodvéndighet for att systematiskt
bearbeta omfattande dataméngder, urskilja monster
och identifiera bakomliggande orsaker till ett
eventuellt kundmissndje

Interaction Design
Foundation 2025a

Systemintegration Begreppet forklaras som en somlos Butarbutar et al.
sammankoppling av skilda mjukvarumoduler. En | 2023:13
kontinuerlig systemintegration utgoér en avgorande
framgangsfaktor for att forlanga ett systems
livscykel och uppritthalla en hog operativ
tillforlitlighet fri fran tekniska avbrott

UX En anvéndarupplevelse utgor en kortsiktig [Soraité &
utvirderande kénsla vid en interaktion med en Karaciejiité
produkt eller tjanst. 2026:87

Variabel De inledande oberoende faktorerna eller de Fredriksson 2021

underliggande punkterna till en mellanliggande
dimension inuti en teoretisk orsaker-effekter-kedja.
Element av en sadan karaktir formuleras
uteslutande for att paverka ett efterfoljande steg i
en grafisk modell.
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