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Abstract  
Systemanvändares åsikter rörande affärssystem varierar kraftigt och styrs av dimensioner i form av en 
strukturerad dataanalys, en djupgående användarinvolvering och en tydlig gränssnittsdesign 
formulerad för att reducera en kognitiv belastning. En långsiktig systemframgång förutsätter ett 
kontinuerligt underhåll, frekventa uppgraderingar och en god dokumentation. Trots sådana insatser 
misslyckas ett flertal digitala projekt frekvent till följd av mänskliga och organisatoriska aspekter 
snarare än rena tekniska brister. Hos affärssystemsleverantören framträder ett motsvarande mönster: 
trots branschledande i kundnöjdhetsundersökningar, utvärderar ett fåtal användare 
affärssystemsleverantören med lägre betyg. Rollinnehavare beskriver därtill brister avseende tid, 
insikter och samordning, en problematik som oundvikligen påverkar hur kundbehov tolkas och 
omsätts i en faktisk funktionalitet. Följaktligen existerar en begränsad förståelse rörande exakt varför 
kunder i identiska systemmiljöer bedömer mjukvarans ändamålsenlighet så fundamentalt olika. 
Syftet med föreliggande kandidatuppsats i informatik är att identifiera och beskriva kritiska 
framgångsfaktorer för att uppnå högre kundnöjdhetsgrad och ökade kundvärden, i indirekta relationer 
mellan i lägre grad nöjda kunder och rollinnehavare hos en affärssystemsleverantör. 

För att besvara det formulerade syftet tillämpades en kvalitativ fallstudie. Datamaterialet samlades 
in genom semistrukturerade intervjuer med tre rollinnehavare från det primära fallföretaget och fem 
produktionschefer från de sekundära fallföretagen. 

Den empiriska studien åskådliggör att ett flertal faktorer är särskilt betydelsefulla för att generera 
en ökad kundnöjdhet. Analysen fastslår att ett mänskligt engagemang övertrumfar en teknisk 
perfektion, att de indirekta relationerna skapar djupa interna kunskapsglapp, att en kognitiv avlastning 
utgör ett absolut krav för en ändamålsenlig systemanvändning och att inkommen 
missnöjesåterkoppling ovillkorligen måste hanteras strukturerat. Genom en modifiering av den 
ursprungliga analysmodellen introduceras nya variabler formulerade för att generera ökade 
kundvärden. Avslutningsvis presenterar uppsatsen specifika handlingsinriktade rekommendationer, 
innefattande ett strategiskt skifte från en reaktiv support till en proaktiv rådgivning, ett införande av ett 
visuellt instruktionsstöd, ett etablerande av transparanta kontaktvägar och en integrering av 
interpersonella mätparametrar i framtida marknadsundersökningar. 
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1. Inledning  

1.1 Problembakgrund 
Trots att affärssystem utvecklas med tydliga riktlinjer för användbarhet och teknisk kvalitet uppstår 
återkommande problem i praktiken, framför allt kopplade till mänskliga och organisatoriska faktorer 
(Fredriksson 2021). För att förstå variationer i hur användare upplever affärssystem krävs strukturerad 
dataanalys och djupt användarfokus (Interaction Design Foundation 2025a). Systematiska analyser av 
omfattande datamängder behövs för att synliggöra mönster och bakomliggande orsaker till dessa 
variationer (Interaction Design Foundation 2025a). Inom modern systemutveckling utgör 
användarstudier en grundläggande del av processen för att förstå användares mål och arbetsflöden 
(Interaction Design Foundation 2025b).  

Målet med designarbetet är att skapa tillgängliga, intuitiva och sömlösa upplevelser genom att 
eliminera onödiga element som ökar kognitiv belastning (Think Design 2024). Kognitiv belastning 
uppstår när användare behöver lägga omfattande mental energi på att tolka information, förstå 
gränssnittets struktur eller genomföra arbetsmoment, vilket innebär att tydliga och välorganiserade 
gränssnitt stärker både användbarhet och upplevelse av funktionalitet (Think Design 2024). 

Forskning med fokus på tiden efter systeminförande visar att ett affärssystems långsiktiga 
framgång är starkt beroende av regelbundna uppgraderingar, kontinuerligt underhåll och noggrann 
teknisk dokumentation för att säkerställa prestanda och förhindra kompetensförluster (Bradford et al. 
2024:15; Rahman et al. 2024:55-56). Även kontinuerlig systemintegration och testning utgör 
avgörande faktorer för att förlänga systemets livscykel och garantera att moduler fungerar sömlöst 
tillsammans (Mahmood et al. 2024:5749; Butarbutar et al. 2023:13-14). 

Trots tekniska riktlinjer misslyckas digitala införandeprojekt ofta på grund av mänskliga och 
organisatoriska faktorer snarare än tekniska (Fredriksson 2021). Denna typ av problem blir särskilt 
tydlig i senare faser som vidareutveckling, där organisationer ofta prioriterar bevarande av befintliga 
funktionaliteter framför införande av ny, vilket skapar obalans mellan kunders förväntningar och 
utvecklingstakt (Barth & Koch 2019:656-657). När stabilitet och riskminimering prioriteras framför 
innovation förstärks denna obalans ytterligare (Barth & Koch 2019:656-657). Ett skifte behövs från att 
räkna levererade funktioner till att bedöma vilken faktisk nytta funktionaliteten skapar. Systemvärde 
uppstår först när funktioner används i praktiken och bidrar till konkret verksamhetsnytta (Bosch 2018). 

Problemen återkommer även i praktiken hos affärssystemsleverantörerns verksamhet. Företaget 
uppvisar branschens högsta kundnöjdhet med ett Net Promoter Score på 40 (Anonymiserad 2026; 
Källan är anonymiserad med examinators godkännande). Måttet beräknas genom att andelen kritiker i 
procent subtraheras från andelen ambassadörer i procent, varvid uträkningen resulterar i ett slutgiltigt 
indexvärde mellan minus 100 och plus 100 (Pires et al. 2025:7). Trots en högre kundnöjdhet upplever 
specifika kunder en lägre grad av kundnöjdhet och ändamålsenlighet. Följaktligen beskriver interna 
företrädare återkommande svårigheter rörande att leverera i en högre utsträckning gynnsamma 
kundvärden (se Bilagorna 1-5). 

Utvecklingschefen (se Bilaga 3) framhåller att systemets primära syfte är att stärka kunders 
produktivitet, medan UX-designern (se Bilagorna 1 och 4) samt UI-designern (se Bilaga 2) beskriver 
hur arbetet mot designidealen försvåras av tidsbrist, fragmenterade informationsflöden mellan team, 
krav på snabba leveranser och begränsad insamling av användarinsikter. Företagets kvalitetschef, (se 
Bilaga 5) betonar därför behovet av strukturerad analys på flera nivåer för att identifiera 
bakomliggande orsaker till att externa systemanvändare ger lägre kundbetyg trots hög andel mycket 
nöjda kunder. Affärssystemsleverantörens rollinnehavare och arbetsprocesser avgör i slutändan hur 
kundbehov tolkas och omsätts i faktisk funktionalitet. En märkbar problematik i en sådan tolkning 
utgörs av de indirekta relationerna mellan de valda interna rollinnehavarna och produktionscheferna 
hos affärssystemsleverantörens kunder. Sådana indirekta relationer uppstår eftersom interaktionerna 
sker uteslutande via affärssystemsleverantörens kundinriktade medarbetare, i form av ansvariga 
säljare, produktchefer och supportmedarbetare. Eftersom systemanvändarna arbetar i identiska 
systemmiljöer, i kombination med att en direkt kommunikation därmed saknas, existerar bristfälliga 
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kunskaper gällande varför vissa användare inte bedömer affärssystemet som lika högre grad av 
ändamålsenlighet som andra. 

Problematiken illustrerar ett generellt och branschöverskridande behov av att förstå hur interna 
arbetssätt påverkar kunders nöjdhet. Interna arbetssätt avser strukturer, rutiner och samarbetsformer 
som styr hur utvecklingsorganisationer prioriterar, analyserar och omsätter kunders behov i högre 
funktionalitet. Arbetssätten omfattar agila processer, interna koordinationsflöden, prioriteringslogiker 
och sättet som team tolkar och fördelar inkommande arbetsuppgifter.  

Mot denna bakgrund har kandidatuppsatsen formulerats utifrån affärssystemsleverantörens 
upplevda problem. Studien utgår från behovet att förstå varför vissa kunder ger lägre betyg i 
marknadsundersökningar. 

1.2 Syfte  
Syftet med denna kandidatuppsats i informatik är att identifiera och beskriva kritiska 
framgångsfaktorer för att uppnå högre kundnöjdhetsgrad och ökade kundvärden, i indirekta relationer 
mellan i lägre grad nöjda kunder och rollinnehavare hos en affärssystemsleverantör. 
 
Med indirekta relationer menas att analysenhetens aktörer saknar en direkt kommunikation med 
varandra. Interaktionerna är indirekta mellan de valda rollinnehavarna hos affärssystemleverantören 
och produktionscheferna hos affärssystemleverantörens kunder eftersom interaktionerna sker 
uteslutande via affärssystemleverantörens kundinriktade medarbetare i form av ansvariga säljare, 
produktchefer och supportmedarbetare. Att undersöka detta urval av indirekta relationer, med fokus på 
kundernas behov, har potentialen att bidra till en ökad grad av ändamålsenlighet i relationerna mellan 
affärssystemleverantören och dess kunder. 

1.3 Målgrupper   
Den primära målgruppen för denna kandidatuppsats är affärssystemsleverantören, eftersom studien 
utgår från företagets utvalda rollinnehavare, arbetssätt och kundrelationer. Genom att belysa hur 
interna aktörer tolkar och arbetar vidare utifrån kundernas behov bidrar uppsatsen med insikter om 
varför vissa kunder upplever en lägre grad av kundvärde i relation till affärssystemets funktionalitet. 
Studien ger därmed affärssystemsleverantören ett konkret underlag för att utveckla sina interna 
processer och stärka kundupplevelsen i framtida systemutveckling. 

En ytterligare målgrupp utgörs av organisationer och yrkesverksamma som vill förstå hur ett 
affärssystems funktionalitet påverkar skapandet av gynnsamma kundvärden, särskilt i situationer där 
kunder upplever ett lägre värde än förväntat. Uppsatsen beskriver hur rollinnehavare påverkas av 
kundernas behov och vilka faktorer som bidrar till att vissa kunder upplever en lägre grad av värde 
kopplat till systemets användning. Studien är därmed relevant för aktörer som arbetar med 
affärssystem och som vill fördjupa sin förståelse för hur kundupplevelsen formas genom interna 
processer. 

Slutligen riktar sig uppsatsen även till informatikstudenter med intresse för kundnöjdhet, 
värdeskapande, affärssystem och interna tolkningar av kundbehov. Studien kan fungera som ett 
exempel på hur kvalitativa metoder kan användas för att analysera relationen mellan 
systemfunktionalitet, roller och kundupplevelser. 

1.4 Fallföretagen  
Det primära fallföretaget är Sveriges ledande leverantör av affärssystem för tillverkande företag 
(Anonymiserad 2026). Affärssystemsleverantören har dessutom stärkt sin position på marknaden 
genom att återkommande uppmärksammas för sin kvalitet. Företaget har flera år i rad utsetts till ett av 
Sveriges bästa leverantörer av affärssystem vid branschens evenemang Logistik & Affärssystem. 
Utmärkelsen delas ut i konkurrens med stora aktörer som Microsoft och SAP, vilket understryker 
systemets starka ställning och den höga uppskattningen bland användare.  

Företaget utvecklar ett komplett, standardiserat och molnbaserat affärssystem specifikt framtaget 
för industrins behov. Affärssystemet utvecklas i nära samarbete med kunderna, vilket bidrar till att det 
är användarvänligt, prisvärt, och kontinuerligt anpassat efter förändrade krav i tillverkningsindustrin. 



 

3 
 

All expertis inom kompetensområdet som utveckling, support, utbildning och konsultverksamhet finns 
samlad internt, vilket innebär att kunder får direkt tillgång till dessa kompetenser utan mellanhänder.  

En bidragande faktor till organisationens framgång utgörs just av att mjukvaruutveckling, 
systeminförande och teknisk support hanteras uteslutande i egen regi. Mjukvaran utgör en heltäckande 
helhetslösning designad för att hantera produktion, lager, inköp, ekonomi och tidrapportering, vilka är 
samlade i en gemensam infrastruktur. Under en tid präglad av osäkra omvärldsfaktorer bedöms därtill 
en nationell datalagring utgöra en i en högre grad avgörande fördel. Affärssystemsleverantören 
garanterar att kundföretagens data bevaras uteslutande inom Sveriges gränser. En sådan teknisk 
säkerhetsåtgärd fungerar som ett fundamentalt motiv till varför ett växande antal svenska aktörer 
väljer denna systemleverantörens specifika mjukvara. 

Affärssystemsleverantören arbetar utifrån ett praktiskt och flexibelt agilt arbetssätt med fokus på 
samarbete och kontinuerlig förbättring snarare än strikt metodik. Huvudkontoret är beläget i Sverige, 
inom vilket majoriteten av utvecklingsarbetet sker. Globalt har affärssystemsleverantören över 500 
medarbetare och dess affärssystem används av mer än 6 000 företag (Anonymiserad 2026). Den 
internationella närvaron bygger på strategin att utveckling sker i nära samarbete med kunderna, vilket i 
högre grad säkerställer att prioriteringar och funktionalitet utgår från verkliga behov (Anonymiserat 
2026). 

Affärssystemsleverantören befinner sig i en tydlig expansionsfas. Omsättningen ökar årligen, med 
ett uttalat mål om att nå en miljard kronor till 2026. Den finansiella utvecklingen återspeglas även i 
den årliga vinstdelningen. Ledningen framhåller att resultatet är en direkt följd av medarbetarnas 
samlade prestationer och högre engagemang. Affärssystemet bidrar samtidigt till ökad lönsamhet hos 
kundföretagen, vilket stärker leverantörens position som en finansiellt stabil och lönsam aktör. 

Företagets marknadsledande position bekräftas av oberoende undersökningar. Enligt Publikators 
branschrapport från 2025 har affärssystemsleverantören branschens högsta kundnöjdhet med ett Net 
Promoter Score (NPS) på 40, vilket är avsevärt högre än konkurrenterna (Anonymiserad 2026). 
Affärssystemsleverantören har den största marknadsandelen inom kundsegmentet svensk 
tillverkningsindustri, med 46 % av marknaden. Dessa resultat indikerar en stark kundlojalitet och ett 
högt förtroende för fallföretagets system och tjänster. Mot bakgrund av denna generellt höga 
kundnöjdhet är det därför särskilt intressant att undersöka varför vissa kunder upplever en lägre grad 
av tillfredsställelse och hur dessa upplevelser hanteras internt inom det primära fallföretaget. 

De sekundära fallföretagen utgörs av fem produktionsinriktade aktörer inom tillverkningsindustrin, 
benämnda Kund A till Kund E, vilka samtliga är kunder till det primära fallföretaget. De sekundära 
fallföretagen utgörs uteslutande av produktionsinriktade aktörer inom tillverkningsindustrin. 
Arbetsstyrkan hos de fem externa verksamheterna varierar mellan 20 och 200 anställda. Kundernas 
existerande relation och erfarenhet av affärssystemet uppvisar en högre grad av spridning, från en mer 
än tjugoårig användning till en begränsad användningsperiod om några år. Gemensamt för de 
sekundära fallföretagen är att ingen av organisationerna planerar ett systembyte under de kommande 
fem åren. En sådan stabilitet i kundrelationen gör de fem kunderna högst väsentliga för föreliggande 
studie.  

 

1.5 Metod 

1.5.1 Tillvägagångssätt  
Genom en tidigare genomförd praktikperiod hos affärssystemsleverantören etablerades en inledande 
kontakt med företaget. Utifrån en sådan kontakt formades beslutet att genomföra en kvalitativ enskild 
fallstudie. En fallstudie utgör en ändamålsenlig metod när ett komplext fenomen, i form av interna 
processer och kundinteraktioner, ska undersökas på djupet i en naturlig kontext. I dialog med skilda 
rollinnehavare valdes därefter ett lämpligt fokusområde för studien. För att formulera ett i högre grad 
mer ändamålsenligt syfte genomfördes totalt fem sonderande samtal med representanter från skilda 
delar av verksamheten, varvid samtalen omfattade UX-designer, UI-designer, utvecklingschef och 
kvalitetschef. Samtalen gav insikter rörande vilka delar av UX-processen som uppfattas som mest 
problematiska och hur företaget arbetar för att förstå och leverera kundvärden, särskilt i relation till 
kunder som är i en lägre grad nöjda. Efter de sonderande samtalen fastställdes studiens syfte. 
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Eftersom uppsatsens syfte är att identifiera och beskriva faktorer avseende ett affärssystems 
egenskaper som bidrar till ökade kundvärden, avgränsas fallstudien till de indirekta relationerna 
mellan rollinnehavare och i lägre grad nöjda kunder. En inkludering av nöjda kunder eller dimensioner 
utanför affärssystemets funktionalitet förutsätter en betydligt bredare forskningsdesign och medför en 
risk för att studiens omfattning blir alltför stor i förhållande till uppsatsens ramar. En sådan 
avgränsning möjliggör i stället en fördjupad analys av interna processer och rollinnehavares tolkningar 
av kundbehov. En inriktning av ett sådant slag linjerar direkt med det formulerade syftet. 
Baserat på det valda undersökningssyftet genomfördes därefter en litteraturstudie. Den insamlade 
teorin formade, i kombination med insikterna från de sonderande samtalen, en teoretisk analysmodell. 
En sådan analysmodell operationaliserades därefter till semistrukturerade intervjuguider för att 
användas som ett instrument vid insamlingen av den primära empirin. 

För att identifiera de kunder som är mest relevanta att inkludera i studien erhölls tillgång till 
affärssystemsleverantören sammanställningar från genomförda kundundersökningar. Materialet bestod 
av kalkylark med kundernas svar på centrala frågor kopplade till rekommendationsvilja, utbildningens 
kvalitet, systemets funktionalitet och hur väl supporten motsvarar förväntningarna. Utifrån 
datamaterialet sammanställdes en lista över företag som uppvisade genomgående lägre betyg på de 
angivna områdena, eftersom en sådan specifik kundgrupp bedöms förmå att bidra med särskilt 
relevanta insikter rörande uppfattade brister och behov. När urvalet var färdigställt kontaktades 
företagen inledningsvis via e-post av utvecklingschefen för att undersöka intresset för att medverka. 

Urvalsprocessen kompletterades därefter med muntliga telefonsamtal för att mer utförligt redogöra 
för studiens syfte och besvara eventuella frågeställningar, samt med bifogat informationsbrev via e-
post. Telefonsamtalen genomfördes även för att tydliggöra relevansen av en medverkan, och för att 
betona att kundernas perspektiv utgör ett viktigt underlag i affärssystemsleverantören fortsatta 
utvecklingsarbete. De semistrukturerade intervjuerna genomfördes slutligen med de utvalda kunderna 
som företräds exklusivt av rollinnehavare i form av produktionschef, och med utvalda rollinnehavare 
hos affärssystemsleverantören. 

I analyskapitlet analyseras den insamlade empirin utifrån den litteraturbaserade analysmodellen för 
att identifiera exakt vilka faktorer kopplade till affärssystemets egenskaper som bidrar till kundvärden. 
Baserat på analysen av empiri och litteratur presenteras avslutningsvis slutsatser rörande hur upplevda 
kundvärden formas indirekt i interaktionen mellan rollinnehavare och kunder som är i en lägre grad 
nöjda. 

1.5.2 Fallstudiemetod 
Utgångspunkten för studien är det primära fallföretagets identifierade problematik, där en specifik 
kundgrupp ger ett lägre betyg i marknadsundersökningar. En sådan situation skapar ett behov av att 
förstå exakt vilka faktorer som påverkar de lämnade omdömena. Problematiken existerar även i andra 
organisationer som ställs inför likartade utmaningar och strävar efter att undersöka de faktorer som 
styr kunders uppfattning och nöjdhet. Syftet är därmed formulerat på ett vis som medför att resultaten 
blir värdefulla även för externa aktörer. För att besvara det formulerade syftet tillämpas en 
fallstudiemetod. En fallstudie utgör en kvalitativ forskningsmetod formad för att analysera ett 
komplext fenomen på djupet inuti en naturlig kontext (Išoraitė & Karaciejūtė 2026:86). Enligt Patel 
och Davidson (2019:76-77) erbjuder en fallstudie ett helhetsperspektiv som möjliggör en insamling av 
en rik och mångfacetterad empiri, särskilt i situationer där komplexa processer och underliggande 
sammanhang ska förstås. 

I föreliggande studie undersöks indirekta relationer mellan i en lägre grad nöjda kunder och 
rollinnehavare hos affärssystemsleverantören, med ett fokus inriktat mot de aspekter som bidrar till 
kundvärden. Fallstudiemetoden tillämpas eftersom undersökningen avgränsas strikt till 
affärssystemsleverantören och en mindre grupp externa systemanvändare. Metodvalet möjliggör en 
djupgående förståelse rörande komplexitet, interpersonella relationer och interna processer. En sådan 
förståelse utgör en absolut nödvändighet för att analysera hur rollinnehavare påverkas av och arbetar 
vidare utifrån kunders uttryckta behov. En inkludering av nöjda kunder eller dimensioner utanför 
affärssystemets funktionalitet förutsätter ett avsevärt bredare forskningsupplägg och medför en risk för 
att försvaga möjligheten till en djupgående analys av den utvalda kundgruppen. En inriktad 
avgränsning möjliggör i stället en högprecis och syftesnära analys rörande hur interna processer 
formar kundens slutgiltiga utvärdering av affärssystemets funktionaliteter. 
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En central begränsning med en fallstudiemetod utgörs av generaliserbarheten. Slutsatser från ett 
enskilt fall möjliggör inte nödvändigtvis en direkt överföring till andra organisationer. Patel och 
Davidson (2019:76-77) betonar att strategiskt valda fall kräver försiktighet vid en generalisering, 
eftersom resultaten primärt speglar det specifika undersökningssammanhanget. Målet med metodvalet 
är emellertid inte att uppnå en bred generaliserbarhet, utan snarare att skapa en fördjupad förståelse för 
det komplexa problem som studien behandlar. Ett sådant fokus inriktar sig därmed exakt mot hur 
interna aktörers tolkningar och processer påverkar den totala kundnöjdheten avseende ett 
affärssystems funktionaliteter. 

1.5.3 Litteraturstudie 
Teorikapitlet i kandidatuppsatsen utgår från tidigare forskning inom informatik med fokus på 
värdeskapande, affärssystem, upplevd användbarhet samt faktorer som påverkar olika grader av 
kundnöjdhet. Sökningar inom området resulterade i omfattande material rörande förutsättningar för 
högre kundnöjdhet, medan studier som belyser orsaker till upplevd missnöjdhet bland faktiska 
användare förekom i mer begränsad utsträckning. 
 
Svenska sökord: Affärssystem, företagssystem, systemfunktionalitet, kundvärde, verksamhetsnytta, 
användarupplevelse, analysmodell, användarcentrerad design, användbarhet, kundnöjdhet 
användarvänlighet. 
Engelska sökord: 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 översiktlig genomgång av de mest relevanta träffarna. 
Bedömningen av relevans utgick från Söderlund (1999:5), som framhåller att informationsmängden 
inom forskningsfältet ofta är omfattande, vilket förutsätter tydliga avgränsningar och ett medvetet 
urval. Därefter genomfördes en granskning av studiernas trovärdighet. I uppsatsen förekommer både 
äldre och nyare källor. Efter kritisk genomgång av materialet bedömdes äldre studier fortfarande vara 
aktuella, eftersom innehållet överensstämmer med senare forskning. Kombinationen av mer etablerade 
och nyare forskningsartiklar bidrar till en bredare och mer nyanserad förståelse av forskningsläget. 

Patel och Davidsson (2019:89) betonar nödvändigheten av kritisk hållning vid bedömning av 
datamaterial. Detta innefattar att fastställa var och när informationen producerats samt vilka 
omständigheter som präglade framtagandet. En sådan prövning har genomförts för att säkerställa att 
använda källor uppvisar högre grad av trovärdighet och relevans för studiens syfte. Förklaringar av 
centrala ord och begrepp återfinns därtill i den bifogade begreppstabellen (se Bilaga 15). En tabell av 
en sådan karaktär tillhandahåller nödvändiga definitioner och ytterligare förtydliganden gällande 
föreliggande studie. 

1.5.4 Analysmodell 
Analysmodellen (se Figur 3) har utformats utifrån en genomgång av forskningslitteratur som 
behandlar värdeskapande i affärssystem, användarupplevelser samt interna organisatoriska processer 
som påverkar kunders uppfattningar om systemets funktionaliteter. Modellens utformning grundas i 
det formulerade undersökningssyftet och i fallföretagets behov av att förstå hur interna arbetsprocesser 
påverkar kundvärden hos användare som uttrycker lägre grad av nöjdhet. 

Fredriksson (2014) beskriver en analysmodell genom det som avses som de centrala faktorer eller 
förhållanden som författaren eller utredaren anser vara de mest centrala för att förstå och, eller, 
förklara det valda syftet. Fredriksson går vidare med att förklara att den valda modellen inte ska vara 
alltför abstrakt, eller alltför komplicerad och detaljerad, eftersom översikten och modellen riskerar att 
bli svår att tillämpa och bedöma empiriskt. Därför bör modellen vara utformad på en välbalanserad 
detaljeringsnivå.  

Utformningen av analysmodellen har därför avgränsats till de faktorer som bedömts mest centrala 
för att belysa relationen mellan affärssystemets funktionaliteter, rollinnehavares arbetsprocesser och 
kundvärden hos användare med lägre grad av nöjdhet. Med utgångspunkt fokuserar analysmodellen 
inte på de affärsnyttor som gynnar interna rollinnehavare, utan på hur faktorerna i förlängningen bidrar 
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till ökade kundvärden. Avgränsningarna syftar till att skapa en modell som är tillräckligt djup för att 
fånga relevanta samband, samtidigt som strukturen förblir analytiskt hanterbar.  

Den litteraturbaserade modellen (se Figur 3) har därefter legat till grund för utformningen av 
intervjuguiden (se Bilaga 6), vilka användes för insamling av empiriskt material.  

1.5.5 Urval av intervjupersoner 
Urvalet av intervjupersoner har genomförts för att skapa en fördjupad förståelse för hur 
affärssystemsleverantörens rollinnehavare påverkar och tolkar kundvärden. I de inledande samtalen 
med företrädare från affärssystemsleverantören framstod en inkludering av personer med skilda typer 
av erfarenhet och positioner i organisationen som betydelsefull (se Tabell 1). En kombination av en 
lång verksamhetsförankring och nyare perspektiv bedömdes som central för att framgångsrikt belysa 
variationer i interna arbetssätt, prioriteringar och tolkningar av kunders behov. 

Att tillämpa indirekta relationer i studien, vilket innebar att analysenhetens aktörer saknar en direkt 
kommunikation med varandra, ansågs som extra värdefullt. Ett uttryckligt val att studera just de 
indirekta rollinnehavarna görs eftersom en avskärmad arbetsstruktur ofrånkomligen speglar en 
övergripande kundsyn inuti företaget. När tekniska beslutsfattare agerar på ett avstånd från 
systemanvändarna bygger tolkningen av kundbehov frekvent på interna antaganden, snarare än på den 
direkta vetskap som exempelvis supportavdelningen besitter. En teoretisk avgränsning av ett sådant 
slag tillämpas följaktligen för att specifikt belysa hur isolerade rollinnehavare, i total avsaknad av en 
direkt kundkontakt, tolkar och omsätter externa krav i den faktiska mjukvaran. 

Informella samtal med flera anställda visade att utvecklingschefen hos affärssystemsleverantören 
besitter omfattande kunskap om systemets övergripande funktionalitet och interna processer. Under ett 
samtal med utvecklingschefen framhölls det att företagets kvalitetschef har en central roll i arbetet 
med kundnöjdhet och marknadsundersökningar. Samtalet med kvalitetschefen (se Bilaga 5) gav en 
grundläggande förståelse för den problematik som uppstår när vissa användare upplever lägre grad av 
kundvärde, trots identiska systemmiljöer och höga genomsnittliga kundbetyg.  

Gällande urvalets storlek för att utvärdera ett systems användbarhet lutar sig föreliggande studie 
mot Nielsens etablerade modell (Nielsen Norman Group 2000). Nielsen (2000) framhåller att 
upptäckten av användbarhetsproblem följer en kurva med en minskande avkastning. När en andra och 
tredje person adderas till studien observeras frekvent samma problematik, vilket medför att mängden 
ny data och nya insikter minskar successivt för varje ny intervjuperson. Ett urval om upp till fem 
personer bedöms i stället utgöra den mest produktiva balansen för att på ett ändamålsenligt vis urskilja 
systemets brister (Nielsen Norman Group 2000). En sådan matematisk och teoretisk logik motiverar 
varför studiens urval av i lägre grad nöjda kunder är avgränsat till ett färre antal individer. 

Totalt har åtta personliga intervjuer genomförts, varav tre intervjuer ägde rum med rollinnehavare 
på fallföretaget (se tabell 1), och fem intervjuer genomfördes med externa, i lägre grad nöjda kunder 
(se tabell 2). Urvalet av de externa kunderna baserades på en genomgång av sammanställda 
kundundersökningar utförda av en extern aktör. Tillgång till ett sådant datamaterial i form av 
kalkylark erhölls genom fallföretagets kvalitetschef. En urvalsprocess genomfördes därefter, där 
insamlad kunddata filtrerades för att exakt identifiera de systemanvändare som rapporterat en lägre 
grad av tillfredsställelse. En sådan filtrering utgick specifikt från kundernas svar på fyra enkätfrågor: 

 
1. Hur väl tycker du att supporten uppfyller er förväntan hos er nuvarande leverantör? 
2. Hur väl tycker du att funktionaliteten uppfyller er förväntan hos ert nuvarande affärssystem? 
3. Hur väl tycker du att utbildningen uppfyller er förväntan hos er nuvarande leverantör? 
4. Hur sannolikt är det att ni skulle rekommendera ert befintliga affärssystem till någon annan? 

 
Den avslutande frågeställningen utgör den direkta grunden för lojalitetsmåttet Net Promoter Score 
(NPS). Genom att systematiskt sortera respondenternas skattningar utifrån den angivna 
rekommendationsviljan framtogs en urvalsgrupp uteslutande bestående av individer som inom NPS-
ramverket klassificeras som kritiker. En sådan teoretisk klassificering förutsätter ett lämnat betyg 
mellan noll och sex på den elvagradiga skalan (Mecredy et al. 2018:4). För att säkerställa en i högsta 
grad ändamålsenlig empiriinsamling, företräds de utvalda kundföretagen exklusivt av rollinnehavare i 
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form av produktionschefer. Ett riktande av studien mot just produktionschefer motiveras av att en 
sådan befattning utgör den primära målgruppen för affärssystemets kärnfunktionalitet.  
 
 Tabell 1: Sammanställning av genomförda sonderande samtal. 

Roll Mötesform Datum Tidsåtgång Bilaga 
UX-designer 
Ekonomie doktor 

Digitalt möte 2025-12-02 30 minuter 1 

UI-designer Digitalt möte 2025-12-08 30 minuter 2 
Utvecklingschef Digitalt möte 2026-01-07 15 minuter 3 
UX-designer Fysiskt möte 2026-01-08 15 minuter 4 
Kvalitetschef Digitalt möte 2026-01-08 45 minuter 5 

 
Tabell 2: Sammanställning av genomförda semi-strukturerade intervjuer. 

Roll Mötesform Datum Tidsåtgång Bilaga 
UX-designer Fysiskt möte 2026-05-06 35 minuter 7 
Utvecklingschef Digitalt möte 2026-05-04 30 minuter 8 
Kvalitetschef Digitalt möte 2026-05-08 30 minuter 9 
Kund A Digitalt möte 2026-04-20 40 minuter 10 
Kund B  Digitalt möte 2026-04-28 30 minuter 11 
Kund C  Digitalt möte 2026-04-28 30 minuter 12 
Kund D  Digitalt möte 2026-04-29 30 minuter 13 
Kund E  Digitalt möte 2026-04-29 25 minuter 14 

 

1.5.6 Semistrukturerade intervjuer  
Semistrukturerade intervjuer utgår från en förutbestämd struktur av tematiska områden som 
intervjupersonen behandlar i valfri ordningsföljd. Denna intervjutyp ger intervjupersonerna stort 
utrymme att formulera resonemang och utveckla perspektiv gällande det studerade fenomenet, vilket 
är centralt för att fånga variationer i hur rollinnehavare tolkar och hanterar faktorer som påverkar 
kundvärden. 

Intervjufrågor och tematiska områden utformades med utgångspunkt i analysmodellen (se Figur 3). 
Varje tema inleddes med en öppen fråga för att ge intervjupersonen möjlighet att beskriva egna 
erfarenheter, prioriteringar och uppfattningar om affärssystemets egenskaper och interna 
arbetsprocesser. Öppna frågor bidrar till att intervjusituationen får karaktären av ett samtal, vilket 
underlättar insamling av nyanserade beskrivningar av hur roller påverkar kunders upplevelser av 
systemets ändamålsenlighet (Patel & Davidson 2019:106). 

Goldkuhl (2011:33-34) beskriver hur fastställda kunskapsbehov behöver omsättas i konkreta och 
genomförbara frågor inför datainsamlingen. Steget säkerställer att övergripande kunskapsmål blir 
operativa i praktiken. För studiens semistrukturerade intervjuer innebär det att de preciserade 
kunskapsbehoven har översatts till frågor som ger struktur men samtidigt lämnar utrymme för 
följdfrågor och fördjupning.  

Goldkuhl (2011:33-34) betonar dessutom att frågeformulering är en iterativ process där nya frågor 
växer fram genom provintervjuer och tidiga samtal. De sonderande samtal som genomfördes i ett 
tidigt skede gav viktiga insikter om interna arbetsprocesser, roller och variationer i hur kunders behov 
tolkas. Insikter har bidragit till utformningen av intervjufrågorna och säkerställt att analysmodellen 
vilar på frågor som är tydliga, genomförbara och empiriskt förankrade. Patel och Davidson (2019:106) 
framhåller att god förberedelse och ämneskunskap hos intervjuaren stärker kvaliteten i 
datainsamlingen, vilket har varit vägledande i förberedelserna inför intervjuerna. 

1.5.7 Studiens tillförlitlighet 
Fallstudier erbjuder ett helhetsperspektiv som möjliggör en insamling av en rik och mångfacetterad 
empiri. Ett sådant helhetsperspektiv är särskilt betydelsefullt när komplexa processer och sammanhang 
ska förstås, eftersom sådana fenomen inte förmår fångas genom mer standardiserade metoder. 
Fallstudier kombinerar frekvent flera datainsamlingsmetoder, exempelvis intervjuer, observationer och 
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enkäter. Ett sådant tillvägagångssätt skapar en mer nyanserad bild av det studerade fallet (Patel & 
Davidson 2019:76-77). En sådan metodologisk flexibilitet utgör en central del i föreliggande studie, 
där sonderande samtal och semistrukturerade intervjuer tillsammans bidrar till att säkerställa att 
relevanta företeelser undersöks. 

Samtidigt innebär fallstudier vissa begränsningar. Generaliserbarheten påverkas av hur fall väljs 
och av studiens omfattning. Strategiskt valda fall kräver en försiktighet vid generalisering, eftersom 
resultaten främst speglar det specifika sammanhanget (Patel & Davidson 2019:76-77). Den 
djupgående karaktären innebär dessutom att forskarens tolkningar ges ett stort utrymme. Ett sådant 
tolkningsutrymme ställer höga krav på transparens och kritisk reflektion för att motverka risken för 
subjektiva snedvridningar. 

Validitet avser i vilken utsträckning ett instrument mäter det som avses att mätas. Innehållsvaliditet 
säkerställs genom att frågor täcker det teoretiska område som studien utgår från, medan en samtidig 
validitet innebär att resultaten jämförs med andra relevanta kriterier (Patel & Davidson 2019:129-130). 
De preciserade kunskapsbehoven har därefter omsatts i konkreta frågor enligt riktlinjer för kvalitativa 
undersökningar, där frågeformulering utgör en iterativ process som utvecklas genom provintervjuer 
och tidiga samtal (Goldkuhl 2011:33-34). De inledande sonderande samtalen bidrar därmed till att 
intervjufrågorna blivit empiriskt förankrade och relevanta för studiens syfte. 
Reliabilitet avser tillförlitlighet och stabilitet i datainsamlingen. Ett observerat värde består alltid av ett 
sant värde och ett felvärde, med tanke på att reliabiliteten ökar när felvärdet minskar (Patel & 
Davidson 2019:130-131). I föreliggande studie stärks reliabiliteten genom en inspelning av 
intervjuerna och en noggrann transkribering. Samtliga intervjupersoner ges en möjlighet att granska 
sina transkriptioner och korrigera eventuella missförstånd eller addera en kompletterande information. 
Ett sådant förfarande minskar risken för feltolkningar och bidrar till att datamaterialet förblir mer 
stabilt och konsekvent. 

Studiens validitet och tillförlitlighet stärks ytterligare genom det metodologiska valet att forma 
urvalsstorleken i enlighet med etablerade rekommendationer rörande användarutvärderingar. Att 
enbart basera en undersökning på en enskild individ medför en vetenskaplig risk, eftersom specifika 
och avvikande beteenden riskerar att vilseleda analysen (Nielsen 2000). Genom att i stället inkludera 
en grupp om cirka fem användare skapas goda förutsättningar för att förstå en variation i 
användarbeteenden, och för att säkerställa vilka upptäckter som utgör generella mönster och vilka som 
är unika för individen (Nielsen 2000). Ett sådant urval medför därmed att datainsamlingen inte stannar 
vid ytliga problem, utan i en betydligt högre grad förmår fånga systemets fundamentala struktur, 
informationsarkitektur och matchning mot kundernas faktiska behov. 

Även om ungefär femton användare krävs för att identifiera samtliga problem, uppnår 
organisationer ett i högre grad produktivt resultat genom flera små tester med maximalt fem användare 
per tillfälle. Redan vid fem användartester identifieras cirka 85 procent av problemen (Nielsen 2000). 
Ett sådant tillvägagångssätt resulterar i att studien genererar ett i högsta grad tillförlitligt och relevant 
empiriskt underlag för att besvara forskningssyftet. 

1.5.8 Etiska överväganden inkl. GDPR-hänsynstaganden 
Dataskyddsförordningen, GDPR (The General Data Protection Regulation), tillämpas som lag i 
samtliga av EU:s medlemsländer (IMY 2026). För att uppfylla sådana lagstadgade krav skickades en 
blankett rörande personuppgiftshantering in till Karlstads universitet innan föreliggande studie 
påbörjades. 

Samtliga deltagare har tilldelats ett informationsbrev där studiens syfte och den semistrukturerade 
intervjuns upplägg beskrivs. Ett sådant informationsbrev säkerställer att intervjupersonerna är fullt 
informerade om vad en medverkan innebär. Inför varje intervju har deltagarnas samtycke spelats in i 
en ljudfil. Under inspelningen har intervjupersonerna bekräftat ett frivilligt deltagande, godkänt en 
ljudinspelning av intervjun och meddelats att materialet uteslutande används för transkribering. 
Ljudfilerna har lagrats lokalt på en lösenordsskyddad dator för att förhindra en obehörig åtkomst och 
har därefter raderats efter en avslutad transkribering. 

Efter transkriberingen har deltagarna verifierat via e-post att de semistrukturerade intervjuerna 
återgivits korrekt. Allt insamlat material hanteras konfidentiellt och inga namn eller andra 
identifierande uppgifter framgår i det slutgiltiga resultatet. När uppsatsen är färdigställd kommer det 
insamlade materialet att förstöras i sin helhet. 
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Betydelsen av att insamlat material behandlas och förvaras på ett sätt som förhindrar att obehöriga 
ges tillgång till informationen utgör en central forskningsetisk princip (Vetenskapsrådet 2002:12). 
Genom att deltagarna informerats om inspelningen, i kombination med att ljudfilerna lagrats säkert 
och raderats efter en transkribering, säkerställs att konfidentialitetskravet uppfylls på ett 
ändamålsenligt vis. Slutligen tillgodoses nyttjandekravet genom att deltagarna godkänt att 
transkriberingarna används som ett empiriskt underlag, samt att intervjupersonerna blivit informerade 
om att materialet uteslutande nyttjas för föreliggande studie (Vetenskapsrådet 2002:14). 

I föreliggande studie har generativ AI tillämpats som ett metodologiskt komplement till den egna 
kreativiteten. Inledningsvis har det formulerade undersökningssyftet integrerats i AI-assistenten 
Microsoft Copilot i avsikt att generera förslag på relevanta sökord. Därtill har omfattande 
förteckningar av artikelrubriker från skilda sökmotorer bearbetats genom Microsoft Copilot för att 
rangordna publikationernas relevans utifrån det valda syftet. Ett sådant tillvägagångssätt skapar goda 
förutsättningar för en strukturerad prioritering rörande vilken forskningslitteratur som tillför ett högst 
värde för undersökningen. Vidare har uppsatsens innehållsförteckning utvärderats genom samma AI-
verktyg i syfte att identifiera potentiella teoretiska kompletteringar.  

Slutligen har generativ AI nyttjats för att erhålla en kontinuerlig språklig återkoppling. Genom att 
integrera ett specifikt styrdokument i plattformen NotebookLM, innehållande strikta restriktioner 
rörande specifika ordval, grammatik och meningsuppbyggnader, etablerades en skräddarsydd 
granskningsfunktion. Studiens textutkast har därefter bearbetats i plattformen i syfte att förfina det 
akademiska språket och säkerställa en exakt efterlevnad av de uppsatta formkraven. Samtliga AI-
genererade förslag granskas och redigeras noggrant, det slutgiltiga ansvaret för textens innehåll, 
tolkningar och utformning vilar uteslutande på författaren. 
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2. Teori och tidigare studier  

2.1 Vad är kundvärden?  

2.1.1 Upplevda kundvärden  
Kundvärde definieras som det värde kunden upplever i användningen av systemet, format av hur väl 
systemets egenskaper och interna arbetssätt möter kundens behov, särskilt hos kunder som är mindre 
nöjda (Teichert & Shah 2026:1-3). I plattformsbaserade affärsmodeller bygger kärnan i ett 
värdeerbjudande på att samordna utspridda tjänsteelement mellan skilda aktörer, snarare än att 
producera varor eller utföra en fysisk logistik (Teichert & Shah 2026:3). Upplevda kundvärden formas 
därmed primärt av de funktioner som plattformen själv kontrollerar, exempelvis tjänstehastighet, 
användbarhet, prisvärdhet och bekvämlighet. 

I denna typ av tjänster formas det upplevda värdet främst av de delar som plattformen själv 
kontrollerar. Det handlar om tjänstehastighet, användbarhet, prisvärdhet och bekvämlighet. Funktioner 
som appnavigering, betalningssäkerhet, orderspårning och kampanjmekanismer bidrar till att öka 
tjänstens upplevda produktivitet och nytta (Teichert och Shah 2026:3). Dessa plattformsstyrda 
processer utgör därför kärnan i hur kunder uppfattar värdet av tjänsten. 

Till skillnad från upplevd kvalitet, är upplevt värde mer direkt kopplat till plattformens operativa 
och tekniska förmåga (Teichert och Shah 2026:3). Även när kunder upplever brister i varan de 
levererats, eller att leveransen av varan, har plattformen möjlighet att upprätthålla ett positivt värde 
genom proaktiv support eller värdehöjande erbjudanden. Detta skapar upplevt värde i högre grad 
speglar plattformens egen kontroll över kostnadsrelaterade och funktionella attribut. 

Ranjan och Read (2016:1-2) bekräftar även påståendet och visar att upplevt värde är en central del 
av värdesamskapandet och att det bygger på kundens bedömning av kostnads-nyttoeffektivitet. 
Plattformen tillskrivs ofta ansvar för värdet eftersom den har direkt kontroll över de funktioner som 
påverkar kundens upplevelse av produktivitet och användbarhet. Upplevd kvalitet däremot uppstår 
genom samspelet mellan flera aktörer i tjänsteekosystemet, vilket bidrar till en högre grad av diffus 
ansvarsfördelning. Trots detta tenderar kunder att tillskriva plattformen ansvar även för dessa delar, 
eftersom den fungerar som tjänstens samordnare. 

Plattformens roll som facilitator innebär att den förmedlar upplevelser snarare än att producera 
själva kärnprodukten (Ranjan och Read, 2016:1-2). Samordning, användbarhet och bekvämlighet 
bidrar till upplevt värde, men påverkar inte den inneboende kvaliteten på produkten. Detta skapar en 
begränsning i plattformsmodellen, eftersom produktiv tjänsteleverans inte förmår att kompensera för 
lägre produktkvalitet. Ranjan och Read (2016:1-2) visar att även om tjänsterelaterade faktorer har 
möjlighet att stärka det upplevda värdet, är det produktkvaliteten som har störst påverkan på 
kundnöjdheten, särskilt när kundens förväntningar uppfylls eller överträffas. 

Värdehöjande attribut som snabb leverans och enkel navigation möjliggör förbättring av 
upplevelsen, men ersätter inte betydelsen av produktkvalitet. Även i tjänster där värdet skapas genom 
flera aktörer är det den centrala produkten som i slutändan avgör kundens nöjdhet. Därför förblir 
produktkvalitet den viktigaste drivkraften bakom det övergripande upplevda kundvärdet. 

2.1.2 Värde vid användning  
För att belysa hur upplevda kundvärden formas under systemanvändningen presenterar Medberg och 
Grönroos (2020:518) ett ramverk för värde vid användning ”value-in-use”. Ramverket visar hur sju 
empiriska dimensioner struktureras i fyra teoretiska dimensioner, vilka tillsammans avgör om kunden 
upplever ett högre eller lägre värde i interaktionen med systemet. De empiriska dimensionerna består 
av inställning, bekvämlighet, flexibilitet, expertis, systemets förmåga att leverera en lösning, 
servicehastighet samt monetära kostnader (Medberg & Grönroos 2020:518). 

Dessa sju dimensioner grupperas i fyra övergripande teoretiska kategorier: upplevelse, 
personalisering, relation och uppoffring (Medberg & Grönroos 2020:517-518). Inställning och 
bekvämlighet bidrar till användarens upplevelse, medan flexibilitet möjliggör en mer ändamålsenlig 
personalisering utifrån individuella behov. Vidare menar författarna att expertis, den levererade 
lösningen och servicehastigheten tillsammans formar relationen mellan kund och leverantör, medan de 
monetära kostnaderna utgör kundens faktiska uppoffring (Medberg & Grönroos, 2020:518). 
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Samtliga empiriska och teoretiska dimensioner mynnar slutligen ut i om användaren upplever ett 
positivt eller negativt värde vid användning (Medberg & Grönroos 2020:518). En återskapad grafisk 
variant av ramverket (se Figur 1) synliggör därmed visuellt vilka underliggande beståndsdelar som 
tillsammans bygger upp ett mer produktivt värde under den direkta användningen av ett affärssystem. 
 

 
 
Figur 1: Visualisering av ramverk för upplevda kundvärden 
Källa: Modifiering av Medberg & Grönroos (2020:519) 

2.1.3 Samskapande av värde  
Samskapande av värde handlar om hur kundens upplevelse formas genom ett samspel mellan flera 
faktorer i tjänsteleveransen. Teichert och Shah (2026:3) beskriver hur kundnöjdhet består av två 
centrala dimensioner, en övergripande bedömning av tjänsten, och en jämförelse mellan förväntad och 
faktisk prestation. Den övergripande nöjdheten speglar kundens helhetsintryck, medan uppfyllelse av 
förväntningar avser hur väl tjänstens resultat motsvarar kundens egna riktmärken. Dessa två 
dimensioner utgör viktiga delar av hur värde samskapas mellan kund och tjänsteleverantör. 

I plattformsbaserade tjänster skapas värdet genom flera sammanlänkade komponenter. Den 
övergripande nöjdheten formas av produktkvalitet, logistikens tillförlitlighet och plattformens 
funktioner, såsom användbarhet, betalningslösningar och prissättning. Teichert och Shah (2026:4) 
framhåller att dessa delar tillsammans skapar den helhetsupplevelse som kunden tillskriver 
plattformen, vilket innebär att värdet uppstår i samspelet mellan flera aktörer. 

Uppfyllelse av förväntningar utgör en annan del av värdesamskapandet och är mer inriktad på 
specifika, ofta kostnadsrelaterade, attribut. Här bedömer kunden om pris, leveranstid och noggrannhet 
motsvarar de förväntningar som fanns före konsumtionen. Teichert och Shah (2026:4) betonar att 



 

12 
 

denna dimension är mer kognitiv och fungerar som ett jämförelsemått snarare än en 
helhetsbedömning. 

Även om förväntningar är viktiga som utgångspunkt, är det den faktiska upplevelsen av kvalitet 
och värde som i slutändan formar kundens totala nöjdhet. En tjänst besitter förmågan att avvika från 
vissa förväntningar men ändå skapa högre nöjdhet om den upplevda kvaliteten och det levererade 
värdet är tillräckligt starka (Teichert och Shah 2026:4). Detta innebär att värdesamskapandet sker både 
genom kundens kognitiva jämförelser och genom den emotionella helhetsupplevelsen av tjänsten. 

Ranjan och Read (2016:1-2) visar att värdesamskapande är ett brett begrepp som omfattar kundens 
aktiva deltagande i värdeprocessen. Genom en omfattande litteraturöversikt identifierar de två centrala 
dimensioner av samskapande, vilka är kundens deltagande i värdeskapande aktiviteter, och värde 
kunden upplever vid användning. Dessa två dimensioner är teoretiskt nödvändiga för att förstå hur 
värde skapas i interaktionen mellan kund och företag. 

Forskning har fokuserat i högre grad på endast en av dessa dimensioner, vilket har lett till 
motstridiga resultat (Ranjan och Read 2016:1-2). Genom att integrera båda utvecklar de en 
sammanhållen modell för värdesamskapande och ett empiriskt mätinstrument som bättre fångar 
begreppets teoretiska grund. Deras arbete tydliggör att värde skapas genom både kundens deltagande 
och den upplevda nyttan i användningssituationen, vilket bidrar till samskapande till en central 
komponent i förståelsen av kundnöjdhet. 

2.1.4 Affärsvärden i relation till kundvärden 
Begreppet affärsvärden utgör en integrerad förlängning av ett samskapat kundvärde, där ett analytiskt 
fokus skiftar från den enskilda användarens nytta till den övergripande strategiska vinning som 
tillfaller den levererande organisationen. Ett framgångsrikt skapande av affärsvärden förutsätter en 
utpräglad organisatorisk förmåga att identifiera och omhänderta ett tidigare outnyttjat värde. Enligt 
Hansson et al. (2026:2) styrs ett sådant tillvaratagande starkt av rollinnehavares värdeintentioner, med 
innebörden huruvida beslutsfattare kan värdera och integrera outnyttjade resurser inuti en existerande 
affärsmodell. En proaktiv värdeintegration fungerar därmed som en grundläggande part för att 
omvandla externa nätverksnyttor till en direkt ekonomisk lönsamhet för verksamheten (Hansson et al. 
2026:5). 

I en digital systemmiljö präglas relationen av ett djupt ömsesidigt beroende mellan värdet skapat 
för användaren och affärsvärdet genererat för leverantören. En mjukvara agerar som ett komplext och 
dynamiskt ekosystem där ett kontinuerligt resursutbyte driver tillväxt (Xing et al. 2026:2). Trots att 
systemanvändaren fungerar som den primära mottagaren av funktionalitetens direkta nytta, erhåller 
den levererande organisationen ett avgörande indirekt affärsvärde. Xing et al. (2026:2) fastslår att ett 
sådant indirekt värde tar form genom en uppbyggnad av användardata, starkare nätverkseffekter och 
utökade kommersialiseringsmöjligheter. Följaktligen uppstår ett genuint affärsvärde när leverantören 
framgångsrikt orkestrerar den digitala miljön och fångar upp synergier formade i interaktionen mellan 
mjukvarans tekniska kapacitet och kundens faktiska verksamhetsbehov. 

 

2.2 Kundnöjdhet i affärssystemkontext  

2.2.1 Kundnöjdhet som mått 
Kundnöjdhet utgör ett centralt mått för att förstå hur väl digitala system, såsom affärssystem, 
motsvarar användarnas behov och förväntningar. En korrekt identifiering av kundbehov är avgörande 
eftersom kundnöjdhet påverkas av hur väl systemet stödjer användarnas arbetsprocesser och hur 
produktivt samt ändamålsenligt värde levereras (Lin et al. 2026:1). Traditionella metoder för att mäta 
kundnöjdhet, exempelvis intervjuer och enkäter, är ofta tidskrävande och fångar inte alltid de snabbt 
föränderliga krav som uppstår i digitala miljöer. Därför har användargenererat innehåll, som 
kundomdömen, supportärenden och forumdiskussioner, blivit en viktig källa för bedömning i realtid 
(Lin et al. 2026:1). 

Kundnöjdhet som mått påverkas också av att olika användargrupper möjliggör skilda förväntningar 
och erfarenheter. Lin et al. (2026:22-23) visar att feedback från både primära och sekundära användare 
ofta blandas i digitala kanaler, vilket innebär en kraftiga variation mellan segment gällande kundernas 
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nöjdhet. Att inte ta hänsyn till denna heterogenitet riskerar att leda till felaktiga slutsatser om vad som 
driver nöjdhet. Genom att analysera användargenererat innehåll med mer avancerade metoder 
möjliggörs företag en tydligare grad av att urskilja vilka faktorer som påverkar nöjdheten i olika 
användargrupper. 

Lin et al. (2026:22-23) presenterar ett ramverk som möjliggör en mer precis identifiering av 
kundnöjdhet genom att fånga nyanserade behov och upplevelser. Detta skapar möjlighet att bedöma 
hur väl systemets funktioner motsvarar användarnas förväntningar och att identifiera vilka attribut som 
skapar nöjdhet eller missnöje. Studien visar även att negativa omdömen inte alltid speglar brister i 
systemet, utan ibland beror på att användaren inte tillhör den avsedda målgruppen. Att synliggöra detta 
föreligger möjlighet att hjälpa företag att tolka kundnöjdhetsmått mer korrekt och minska risken för 
felaktiga tolkningar. 

Responstid är dessutom en central faktor för hur nöjda kunder upplever digitala tjänster. 
Zhang et al. (2026:1-2) visar att svarstider i olika delar av tjänsteprocessen påverkar hur nöjda 
användare blir. I affärssystem är snabb och korrekt support ofta avgörande för att användare ska kunna 
utföra sina arbetsuppgifter, och långa svarstider är kapabla till att leda till frustration och minskat 
förtroende. Kundnöjdhet som mått påverkas därför av både responsivitet, kommunikationskvalitet och 
hur väl förväntningar hanteras. 

Teichert och Shah (2026:3-4) visar att kundnöjdhet i digitala plattformstjänster formas av flera 
sammanlänkade komponenter. Genom att analysera användargenererat innehåll med hjälp av stora 
språkmodeller identifierar de centrala drivkrafter bakom kundnöjdhet, såsom förväntningar, upplevd 
kvalitet, upplevt värde, klagomål och lojalitet. Resultaten visar att upplevd kvalitet är den starkaste 
faktorn bakom kundnöjdhet, medan upplevt värde spelar en mer stödjande roll. Detta medför att 
användare bedömer systemet utifrån helhetsupplevelsen, funktionalitet, stabilitet och användbarhet, 
snarare än enskilda funktioner. 

2.2.2 Kundlojalitet som mått 
Net Promoter Score, fortsatt benämnt som NPS, utgör ett globalt spritt lojalitetsmått baserat på 
sannolikheten för rekommendation. Utvecklingen av måttet motiverades av en uppfattning rörande att 
etablerade mätmetoder för kundnöjdhet och kundbehållning saknade förklaringskraft i relation till 
intäktstillväxt (Mecredy et al. 2018:3-4). Utvärderingen bygger på en elvagradig skala från noll till tio. 
I en sådan skattning klassificeras höga betyg, nio till tio, som ambassadörer. Mellanhöga betyg, sju till 
åtta, kategoriseras som passivt nöjda, medan lägre betyg, noll till sex, definieras som kritiker (Mecredy 
et al. 2018:4). Beräkningen genomförs därefter genom att andelen kritiker i procent subtraheras från 
andelen ambassadörer i procent (Mecredy et al. 2018:4). En sådan matematisk uträkning resulterar i ett 
slutgiltigt indexvärde mellan minus 100 och plus 100 (Pires et al. 2025:7). Ett positivt indexvärde över 
noll indikerar en övervikt av ambassadörer och anses därmed utgöra ett högt och eftersträvansvärt 
resultat, medan ett negativt värde under noll speglar en dominans av kritiker och följaktligen betraktas 
som ett lägre utfall (Pires et al. 2025:7; Mecredy et al. 2018:4). 

Forskningen visar att NPS uppvisar en oklar ställning som tillväxtindikator. Resultaten varierar 
beträffande om måttet förklarar tidigare, samtidiga eller framtida tillväxtnivåer, och huruvida 
utvärderingen presterar bättre än alternativa mätmetoder såsom kundnöjdhet. Ytterligare studier krävs 
för att klarlägga hur måttet fungerar i skilda sammanhang och hur resultatet förhåller sig till andra 
förklaringsmodeller för lojalitet, exempelvis kundnöjdhet och mun-till-mun-marknadsföring (Mecredy 
et al. 2018:9). 

Trots sådana osäkerheter framkommer att NPS besitter en viss förklaringskraft i relation till 
intäktstillväxt. Ambassadörer genomför i genomsnitt fler köp än andra kundgrupper. Ett sådant utfall 
indikerar att ambassadörer som individer tenderar att utgöra ett mer värdefullt kundsegment (Mecredy 
et al. 2018:9). Samtidigt framgår att de lojalitetsklasser som integreras i NPS endast i en begränsad 
utsträckning förklarar den intäktstillväxt som sker bland befintliga kunder. I stället fångar NPS i en 
högre grad företagets förmåga att attrahera nya kunder genom en positiv mun-till-mun-
marknadsföring, snarare än att förutsäga ökade inköp från redan etablerade kundrelationer. En sådan 
slutsats indikerar därmed att NPS främst speglar nykundsanskaffning snarare än en utveckling av 
befintliga kunders köpbeteenden (Mecredy et al. 2018:9). 
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2.2.3 Digitala funktioners påverkan på kundnöjdhet 
Införandet av digitala innovationer påverkar i en högre grad kundnöjdheten i digitala system och 
internationella plattformar. Wang (2024:9) visar att en integrering av digitala verktyg, exempelvis 
intuitiva beställningsprocesser och säkra datahanteringssystem, förbättrar kundnöjdheten avseende 
systemets tillförlitlighet och trygghet. Wang (2024:9) betonar emellertid att vissa specifika digitala 
funktioner medför negativa konsekvenser för kundupplevelsen. Ett tydligt exempel är införandet av 
dialogsustem för kundsupport, vilket resulterar i en lägre upplevd empati och en minskad 
responsivitet, eftersom kunderna uppfattar en bristande vilja från personalen att erbjuda professionell 
hjälp vid problem. Dessa resultat indikerar betydelsen av att noga utvärdera hur nya funktioner 
förändrar faktisk kundnöjdhet före ett bredare systeminförande. 

Kundnöjdheten i digitala system formas vidare av hur väl systemets funktionaliteter stödjer 
användarnas dagliga arbetsprocesser och därmed levererar ett produktivt värde. Lin et al. (2026:22-23) 
redogör för att skilda användargrupper besitter olika förväntningar, vilket innebär att en djupare 
förståelse för varje målgrupps specifika behov krävs för att undvika missnöje bland användarna. 
Vidare framhåller Lin et al. (2026:23) att negativ återkoppling inte nödvändigtvis indikerar faktiska 
systembrister, utan stundtals beror på att produkten används av personer utanför primärt avsedd 
målgrupp. Responstid utgör en annan kritisk faktor för hur ett digitalt system uppfattas. Zhang et al. 
(2026:1-2) konstaterar att snabb och korrekt support är helt avgörande för att användarna ska lyckas 
utföra sina arbetsuppgifter på ett ändamålsenligt vis. Fördröjda svarstider skapar i stället frustration 
och ett lägre förtroende för systemets leveransförmåga. 

Den övergripande bedömningen av ett digitalt system bygger till stor del på plattformens stabilitet, 
användbarhet och totala helhetsupplevelse, snarare än på enskilda funktioner. Teichert och Shah 
(2026:3-4) argumenterar för att plattformens upplevda kvalitet fungerar som primär drivkraft bakom 
högre kundnöjdhet. Dessutom påverkas långsiktig affärsutveckling av kundernas totala nöjdhet och 
deras benägenhet att rekommendera systemet vidare till andra aktörer. Mecredy et al. (2018: 8-9) 
belyser betydelsen av en positiv rekommendation, men fastslår samtidigt att intäktsökningar från 
befintliga kunder oftast kommer från en generell användningsökning över en bredare kundbas snarare 
än från enskilda lojala individer. Sammantaget understryker de nämnda studierna betydelsen av att 
utveckla ändamålsenliga och intuitiva system som tillgodoser en större användarnas behov, i stället för 
att enbart rikta in sig på smalare användarsegment. 
 

2.3 Vidareutveckling efter affärssystemets införande 

2.3.1 Utmaningar efter systeminförande 
Införandet av affärssystem har länge varit ett centralt forskningsområde inom informationssystem 
eftersom systemen utgör en kritisk infrastruktur som samlar och styr organisationens resurser och 
transaktioner genom en gemensam plattform (Osnes et.al. 2018:542). Införandet av affärssystem är en 
komplex process som innebär både tekniska utmaningar såsom konfiguration, anpassning och 
datakonvertering, och organisatoriska förändringar i arbetsrutiner, roller och processer, vilket ofta 
kräver omfattande utbildningsinsatser (Osnes et.al. 2018:542). 

Trots omfattande forskning om affärssystems införandeprocesser konstaterar Osnes et.al. 
(2018:542) att studier om tiden efter införandet, så kallad ”post-implementation” är relativt 
begränsade, särskilt i multinationella miljöer. Osnes et.al. fastslår att det saknas kunskap om hur 
organisationer snabbare möjliggör en stabilisering av verksamheten efter driftsättning, och vilka 
kritiska framgångsfaktorer som är avgörande i denna fas.  

Staehr et al. (2012:433) belyser att ett mer ändamålsenligt anpassande av mjukvaran gentemot 
verksamhetens specifika affärsprocesser utgör en grundläggande förutsättning för att lyckas realisera 
faktiska affärsnyttor efter ett systeminförande. I ett likartat resonemang fastslår Hamedani et al. 
(2026:1-2) att en bristande överensstämmelse mellan en mjukvaras standardiserade strukturer och en 
organisations arbetsflöden resulterar i ett funktionsgap. För att överbrygga klyftor av en sådan karaktär 
krävs en högre grad av affärssystemsanpassning, varigenom framtida systemkonflikter förhindras och 
ett i en högre grad produktivt arbetsflöde säkerställs. 
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2.3.2 Uppgraderingar och underhåll 
Orealistiska förväntningar, bristande stöd och otillräcklig utbildning bidrar till motstånd och lägre 
systemacceptans. Osnes et al. framhåller att affärssystemens komplexitet förutsätter kontinuerlig 
utbildning och stöd, och att brister inom dessa områden ofta leder till att organisationer inte realiserar 
förväntade nyttor (Osnes et al. 2018:545). 

Law et al. (2010:299) betonar att underhåll och support utgör en central del av affärssystemets 
livscykel och att dessa aktiviteter skiljer sig markant från traditionellt underhåll av egenutvecklade 
system. Underhåll av interna system hanteras vanligtvis av en intern funktion som ansvarar för 
rutinmässiga korrigeringar och enklare anpassningar, medan mer avancerade förändringar ibland 
kräver extern expertis. Kontroll över systemets utveckling ligger i huvudsak hos organisationen själv. 

Affärssystemspaket innebär däremot en annan struktur för underhåll. Underhållsaktiviteter 
påverkas av leverantörens tekniska stöd, distribution av korrigeringsuppdateringar och lansering av 
nya versioner. Underhåll omfattar både interna aktiviteter, såsom anpassningar, korrigeringar och 
användarstöd, och leverantörsdrivna aktiviteter, exempelvis funktionella uppgraderingar, 
korrigeringsuppdateringar och tekniska uppgraderingar. Underhållsprocessen formas därmed av en 
kombination av interna resurser och leverantörens produktplaner (Law et al. 2010:299). 

Flera kritiska framgångsfaktorer blir särskilt betydelsefulla efter införandet. Produktiv support och 
löpande underhåll, tydlig systemkonfiguration, genomtänkt informationsarkitektur och en välplanerad 
strategi för införandet framhålls som centrala för långsiktig systemfunktionalitet (Osnes et al. 
2018:545). Val av strategi behöver anpassas till organisationens internationella struktur. Andra viktiga 
faktorer är användarmedverkan, tillgång till expertis inom affärssystem, god kommunikation och 
koordinering mellan enheter samt utveckling av en långsiktig strategi för underhåll och förbättring 
(Osnes et al. 2018:545). 

En framgångsrik ”post-införandehantering” i multinationella företag förutsätter även ett medvetet 
arbete med att hantera konflikter, balansera maktrelationer och integrera lokal variation i globala 
systemlösningar. Dessa aspekter lyfts fram som avgörande för att organisationer ska realisera 
förväntade nyttor både lokalt och globalt (Osnes et al. 2018:547). 

2.3.3 Livscykelhantering 
Livscykeln för affärssystem beskrivs genom flera etablerade modeller som belyser olika dimensioner 
av införande och användning. Amado och Belfo (2020:581) presenterar en sekventiell struktur 
bestående av beslut, urval, planering, införande och användning. Fokus ligger på projektets logiska 
progression från initiala val till praktisk användning i verksamheten. Modellen betonar tydliga steg där 
varje fas utgör ett avgränsat moment i införandeprocessen. 

Law et al (2010:298) presenterar en annan modell som utgår från faserna anpassning, acceptans, 
rutinmässig användning och fördjupad systeminfusion. Fokus riktas mot hur affärssystemet tas i bruk, 
stabiliseras och vidareutvecklas. Rutinmässig användning beskriver integrering i dagliga arbetsrutiner, 
medan fördjupad systeminfusion behandlar korrigeringar, förbättringar och vidareutveckling av 
systemet. Perspektivet framhäver mognadsprocesser, organisatoriska anpassningar och långsiktigt 
underhåll.  

Skillnaderna mellan modellerna återfinns främst i det analytiska fokuset. Amado och Belfo 
presenterar en linjär projektmodell där varje fas representerar ett konkret steg från initiala beslut till 
användning. Law et al. (2010:298) riktar uppmärksamheten mot organisatoriska beteenden, mognad 
och vidareutveckling efter införandet. Trots olikheter i begrepp och struktur behandlas samma 
övergripande livscykel, men med olika betoningar. Amado och Belfo synliggör projektets formella 
kedja, medan Law et al. (2010:298) lyfter fram dynamiken i användning, stabilisering och 
vidareutveckling över tid. Modellerna kompletterar varandra i högre grad genom att belysa både 
projektets strukturella faser och de långsiktiga processer som präglar affärssystemets fortsatta 
utveckling i organisationer. 
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2.4 Användarupplevelse (UX) 

2.4.1 Kognitiv belastning  
Teorin om kognitiv belastning utgår från hur människans arbetsminne lagrar och bearbetar information 
och används för att analysera hur lärmiljöer bör utformas för att stödja problemlösning och 
självreglerat lärande (Ludwig et al. 2026:3). Arbetsminnet har en begränsad kapacitet och förmår 
endast hantera ett begränsat antal informationsenheter samtidigt. När flera informationsdelar är starkt 
beroende av varandra uppstår högre elementinteraktivitet, vilket ökar den kognitiva belastningen. 

För att hantera denna begränsning 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 lärandefrämjande belastning, även om senare forskning främst 
skiljer mellan inneboende och extern belastning (Ludwig et al. 2026:3). Den lärandefrämjande 
belastningen avser den medvetna ansträngning som läggs på att utveckla och automatisera scheman, 
vilket möjliggör mer effektiv informationsbearbetning. Texten framhåller att denna typ av belastning 
önskas stärkas genom mental förberedelse och upprepad, avsiktlig övning, vilket bidrar till att hantera 
komplexa uppgifter mer produktivt. 

Inneboende kognitiv belastning avser den komplexitet som är inbyggd i det som ska läras, 
oberoende av hur lärmiljön är utformad. Hög elementinteraktivitet innebär högre inneboende 
belastning eftersom flera informationsdelar måste bearbetas samtidigt. I simuleringsbaserade 
lärmiljöer är denna typ av belastning ofta oundviklig, med tanke på att lärandemålen vanligtvis 
omfattar att urskilja relevanta från irrelevanta informationsdelar och att tolka komplexa situationer 
(Ludwig et al. 2026:3). 

Extern kognitiv belastning uppstår däremot genom brister i miljöns utformning, exempelvis när 
information presenteras på ett otydligt, överflödigt eller störande sätt (Ludwig et al. 2026:3). Shaheen 
et al. (2026:2) redogör för att distraktioner och informationsbrus är centrala faktorer som ökar den 
externa kognitiva belastningen i miljöer där uppgifterna är komplexa och kräver högre precision.  

Shaheen et al. (2026:4) visar även att förkunskap och miljövana har en tydligt avlastande effekt på 
den externa kognitiva belastningen. Användare som redan känner sig bekväma i en miljö, eller har 
tidigare erfarenhet av liknande uppgifter, rapporterar lägre grad av kognitiv belastning eftersom de inte 
behöver lägga lika mycket mental energi på att tolka omgivningen eller hantera störande moment.  

Teorin om kognitiv belastning betonar samtidigt att samma informationsmängd förmår att skapa 
inneboende eller extern belastning beroende på vad som ska läras (Ludwig et al. 2026:3). Om 
lärandemålet är att hantera komplexitet och filtrera information blir belastningen en del av uppgiftens 
inneboende svårighetsgrad (Ludwig et al 2026:3). Komplexa och stressfyllda miljöer skapar högre 
kognitiv belastning, särskilt när distraktioner och informationsmängd överstiger arbetsminnets 
kapacitet (Shaheen et al. 2026:2). Liknande mekanismer uppstår i digitala arbetsmiljöer där användare 
behöver hantera omfattande information under tidspress. 

2.4.2 Användarcentrerad design (UCD) 
Att arbeta med en användarcentrerad design som mål utgör ett iterativt och användarorienterat 
innovationsarbetssätt där organisationer aktivt involverar användare genom hela designprocessen för 
att skapa en djup förståelse, samskapa lösningar och utveckla produkter och tjänster som differentierar 
företaget (Dasgupta & Vallabh 2026:1). Inom ett sådant ramverk utgör systemanvändarna den primära 
resursen för att identifiera faktiska systembehov (von Grafenstein et al. 2022:12). Följaktligen 
tillämpas en användarcentrerad design för att utforma gränssnitt som i en högre grad tillgodoser 
universella användarbehov i form av kompetens, meningsfullhet och autonomi (von Grafenstein et al. 
2022:10). För att en användarcentrerad designprincip ska upprätthållas krävs därtill av organisationen 
att de dynamiska förmågor och rutiner som stödjer, absorberar och omsätter användarinsikter i 
innovation fungerar på ett ändamålsenligt vis (Dasgupta & Vallabh 2026:1). 

Företag som arbetar med kundcentrerade rutiner, såsom tvärfunktionella team, samskapande och 
metoder likt ”gamification” och ”innovation garages”, stärker relationen till användarna, bygger 
förtroende och bistår organisationerna i att identifiera nya innovationsområden (Dasgupta & Vallabh 
2026:10). 
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Organisatoriska rutiner utgör därmed en avgörande förutsättning för att möjliggöra och driva 
innovationer gällande en användarcentrerad design, varvid sådana rutiner samtidigt bidrar till 
organisationens övergripande dynamiska förmågor (Dasgupta & Vallabh 2026:11). 

För att säkerställa att en användarcentrerad design framgångsrikt inkluderar skilda användargrupper 
utgör ett tillämpande av ”Web Content Accessibility Guidelines”, fortsatt benämnt som WCAG en 
fundamental förutsättning. WCAG tillhandahåller internationellt etablerade riktlinjer i syfte att 
utforma ett digitalt innehåll som förblir tillgängligt för individer med visuella, auditiva, motoriska och 
kognitiva funktionsvariationer (Campoverde-Molina & Luján-Mora 2026:3). Ett integrerande av 
WCAG i den användarcentrerade designprocessen säkerställer att systemutvecklingen inte enbart utgår 
från generella användarbehov, utan att mjukvaran utformas för att hantera en bred mångfald av 
individuella förutsättningar. Genom att kombinera en djupgående användarinvolvering med etablerade 
tillgänglighetsstandarder skapas ett gränssnitt som i en avsevärt högre grad tillgodoser universella och 
specifika krav. 

Betydelsen av att kombinera användarcentrerad design med WCAG framkommer särskilt under ett 
systems tidiga utvecklingsfaser. Ett proaktivt integrerande av tillgänglighetsstandarder redan under 
den inledande prototyputvecklingen medför att fundamentala barriärer identifieras och elimineras 
innan mjukvaran färdigställs (Smajić et al. 2026:1325). Enbart en automatiserad utvärdering av 
WCAG-kriterier bedöms dock utgöra en otillräcklig metod för att fånga komplexa användarproblem, 
varvid en kompletterande utvärdering tillsammans med faktiska slutanvändare och experter utgör ett 
absolut krav (Campoverde-Molina & Luján-Mora 2026:3). Följaktligen fungerar den 
användarcentrerade metoden och WCAG i en stark symbios. Standarderna tillhandahåller ett konkret 
tekniskt ramverk för digital tillgänglighet, medan en iterativ användarinvolvering säkerställer att de 
tekniska lösningarna faktiskt genererar en upplevd nytta och tillfredsställelse i den vardagliga 
användningen. Ett upprätthållande av en sådan symbios utgör därmed en avgörande strategi för att 
leverera ett ändamålsenligt och produktivt systemstöd för kundbasen. En framgångsrik 
systemutveckling förutsätter därtill en UX-metodik där gränssnitt utformas för att tillgodose 
universella användarbehov i form av kompetens, meningsfullhet och autonomi (von Grafenstein et al. 
2022:12). Ett sådant användarcentrerat arbetssätt säkerställer att den tekniska problemlösningen utgår 
strikt från kundens faktiska krav och förutsättningar. 

2.4.3 Tillgänglighet 
Ett användarcentrerat arbetssätt utgör centrala förutsättningar för att skapa en mer ändamålsenlig 
tillgänglighet i digitala system. Yensathit et al. (2025:2) redogör för att en tidig inkludering av 
användare med specifika behov är avgörande för att identifiera de barriärer som hindrar ett produktivt 
användande. I sin studie av virtuella miljöer uppkommer det att tillgänglighet i första hand skapas 
genom anpassningsbar mjukvara, där funktioner såsom justerbar textstorlek, visuella ljudindikatorer 
och anpassningsbara kontrastlägen ger användaren ökad kontroll och därmed en mer självständig och 
trygg systemnavigering (Yensathit et al. 2025:4-5). Tillgänglighet är därmed nära förknippad med 
systemets flexibilitet och förmåga till personalisering utifrån individens skilda förutsättningar 
(Yensathit et al. 2025:11). 

Flacke et al. (2025:6) instämmer i betydelsen av gränssnittsanpassningar men breddar samtidigt 
förståelsen av tillgänglighetsbegreppet. Medan Yensathit et al. (2025) främst fokuserar på 
mjukvaruspecifika lösningar, argumenterar Flacke et al. (2025:8-9) för att ett systeminförande även 
måste beakta hårdvarans utformning och den omgivande miljön. Ett digitalt tillgängligt gränssnitt 
förlorar sitt värde om den fysiska utrustningen, exempelvis skärmens höjd eller placering, exkluderar 
vissa användargrupper. Det introduceras därför ett ramverk där digital tillgänglighet endast utgör en av 
fyra dimensioner, och där även processuell tillgänglighet, det vill säga hur deltagandet och den sociala 
miljön kring systemanvändningen utformas, måste säkerställas för att uppnå en fullt inkluderande 
upplevelse (Flacke et al. 2025:8-9).  

Yensathit et al. (2025:11) konstaterar att grunden för digital tillgänglighet vilar på systemets 
förmåga till dynamisk anpassning för den enskilda användaren. Flacke et al. (2025:8) kompletterar 
denna bild genom att fastslå att ett heltäckande tillgänglighetsarbete kräver en integrering av digitala, 
fysiska, sociala och processuella aspekter. Med de olika perspektiven gällande tillgänglighet dras 
slutsatsen att en djupare integration av slutanvändarnas faktiska upplevelser utgör det mest avgörande 
tillvägagångssättet för att utveckla ett mer ändamålsenligt och produktivt systemstöd (Yensathit et al. 
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2025:11; Flacke et al. 2025:9). För att visuellt åskådliggöra hur de fyra dimensionerna integreras i 
syfte att uppnå en mer inkluderande helhetsupplevelse, presenteras ramverket nedan (se Figur 2) med 
utgångspunkt i Flacke et al. (2025:11). 

 

 
Figur 2: Visualisering av ramverk för en inkluderande digital tillgänglighet  
Källa: Modifiering av Flacke et al. (2025:11). 
 

2.5 Tolkning av kundbehov 

2.5.1 Rollinnehavares påverkan gällande systemutveckling 
Utvecklarens roll omformas från att ha varit en isolerad tekniker till att agera som en tvärvetenskaplig 
samverkanspartner i syfte att bygga intelligenta, responsiva och säkra infrastrukturer (De La Cruz et al 
2025:3570). Denna teknologiska förändring innebär att utvecklarens påverkan på systemutvecklingen 
skiftar fokus. Från att traditionellt ha arbetat med manuell kodning, förväntas utvecklaren framöver i 
en högre grad fungera som en AI-orkestratör, mer lättförståeligt utryckt som strategisk teknisk 
samordnare (De La Cruz et al 2025:3578). 

Detta medför att de huvudsakliga arbetsuppgifterna i arbetsflödet övergår från renodlad 
syntaxskrivning till att i stället handla om en strategisk utformning av instruktioner, samkodning med 
AI och en övergripande övervakning av systemet (De La Cruz et al 2025:3578). Den moderna 
systemutvecklaren påverkar därmed systemutvecklingen genom att ta ett större strategiskt ansvar. 
Eftersom AI-verktygen medför en produktivitetsökning genom snabb prototyputveckling, förskjuts 
rollinnehavarens fokus till att kritiskt granska och validera tillförlitligheten i det resultat som de stora 
språkmodellerna genererar (De La Cruz et al 2025:3578). 

Ett datadrivet analytiskt arbete gynnas uttryckligen av en högre grad av rationell tankeförmåga hos 
de interna rollinnehavarna. Imjai et al. (2026:3-4) redogör för att ett tillämpande av ett evidensbaserat 
beslutsfattande medför att en organisation förmår minimera kognitiva snedvridningar. En sådan 
minimering utgör ett absolut krav för att rollinnehavarna ska lyckas utvärdera insamlade kunddata på 
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ett i högsta grad tillförlitligt vis. Utöver en utpräglad teknisk kompetens krävs ett strategiskt och 
innovativt ledarskap bland organisationens interna rollinnehavare för att driva en framgångsrik 
systemutveckling. Farhan (2024:5-6) belyser att ett visionärt ledarskap, i kombination med ett 
innovativt tankesätt, utgör en fundamental förutsättning för en hållbar affärsutveckling. Ett ledarskap 
av en sådan karaktär bygger en stark organisatorisk identitet och främjar en proaktiv arbetsmiljö. I en 
likartad kontext redogör Ho och Chen (2026:1-2) för att ett entreprenöriellt ledarskap direkt 
kompletterar den tekniska utvecklingen genom ett proaktivt utnyttjande av nya affärsmöjligheter och 
ett strategiskt skapande av resursstarka nätverk. Ett integrerande av en sådan ledarskapsmodell skapar 
omedelbara förutsättningar för att framgångsrikt omsätta en målbild i ett pragmatiskt och operativt 
genomförande. 

Avseende den tekniska mjukvaruutvecklingen undersöker Pham och Neumann (2024:6) hur 
prestationer mäts inuti agila utvecklingsteam. De agila arbetsmetoder möter frekvent utmaningar 
grundade i en bristande transparens och en otillräcklig precision gällande tillämpade mätetal. Ett 
upprättande av tydliga prestationsmått bedöms trots existerande hinder utgöra en kritisk komponent 
för att öka transparensen rörande ett utvecklingsteams faktiska framsteg under en pågående iteration 
(Pham och Neumann 2024:6). 

UX-designerns arbete utgör en fundamental funktion för tolkningen av kundbehov och systemets 
vidareutveckling. Išoraitė och Karaciejūtė (2026:87) redogör för att en framgångsrik 
systemutformning förutsätter en djupgående förståelse för användarnas specifika behov, beteenden 
och underliggande motivationer. En sådan förståelse uppnås genom omfattande användarforskning 
och ett skapande av detaljerade användarpersonas, vilket utgör själva fundamentet för att forma en 
ändamålsenlig upplevelse (Išoraitė & Karaciejūtė 2026:87). UX-designern påverkar därmed 
systemutvecklingen genom att systematiskt översätta insamlade kundinsikter till konkreta 
gränssnittslösningar som möter användarnas krav på både funktionalitet och emotionell 
tillfredsställelse. 

Vidare framhåller Pires et al (2025:4) att teknologin fungerar som en avgörande möjliggörare för 
att skapa kundresor som kräver en lägre grad av kognitiv ansträngning. Genom att UX-designern 
utformar i högre grad användbara gränssnitt reduceras den mentala belastningen vid 
informationssökning och uppgiftsutförande (Pires et al 2025:4). Pires et al (2024:4) betonar att ett 
eliminerande av friktion och hinder i systemnavigeringen på ett mer tillförlitligt vis säkrar en högre 
grad av kundlojalitet, jämfört med försök att enbart överraska kunden positivt. Följaktligen bidrar UX-
designern till systemutvecklingen genom att integrera kognitiva, emotionella och funktionella element 
i gränssnittet (Pires et al 2025:5). Ett sådant målinriktat designarbete resulterar i en mer sömlös, 
intuitiv och produktiv helhetsupplevelse för systemanvändaren.  

2.5.2 Kundpåverkan gällande systemutveckling 
Kunden intar en alltmer central och aktiv roll i att forma och vidareutveckla digitala system. Ranjan 
och Read (2016: 297) redogör för att systemanvändare utgör en integrerad del i skapandet av ett 
värdeerbjudande, varvid kunden deltar i utformningen av själva kärntjänsten genom en delad 
uppfinningsrikedom och en gemensam designprocess. Ett sådant aktivt deltagande medför att kunden 
direkt påverkar systemutvecklingen genom att bistå med specifik kunskap rörande egna arbetsflöden 
och behov. 

Barth och Koch (2019:665) instämmer i användarens betydelse och betonar att en strukturerad 
kommunikation med slutanvändarna utgör en fundamental resurs för en lyckad systemutveckling. 
Genom att uttrycka åsikter och erfarenheter tillhandahåller systemanvändarna en avgörande 
processkunskap. En sådan återkoppling medför att organisationen förmår identifiera potentiella 
problem utifrån ett faktiskt användarperspektiv, vilket utgör ett nödvändigt underlag för att rikta den 
fortsatta utvecklingen mot en högre grad av verksamhetsnytta. 

Slutligen tillför Išoraitė och Karaciejūtė (2026:85) ett ytterligare perspektiv genom att fastslå att 
systemanvändare i en allt högre utsträckning värderar den totala tillfredsställelsen vid 
systemanvändning, snarare än att enbart bedöma mjukvarans tekniska funktionalitet. Följaktligen 
tvingas systemutvecklare att i en högre grad anpassa systemstödet efter specifika användarsegment 
och deras unika beteenden. Kundens förväntningar och utvärderingar styr därmed direkt vilka 
funktioner och gränssnitt som organisationen behöver prioritera för att uppnå en mer produktiv 
tjänsteleverans. 
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2.6 Teknologisk utveckling 

2.6.1 AI-driven systemutveckling 
Den teknologiska utvecklingen innebär att systemutveckling i en allt högre grad integrerar artificiell 
intelligens och stora språkmodeller (LLM). De La Cruz et al. (2025:3570) redogör för att moderna 
systemutvecklare inte längre agerar som isolerade tekniker, utan fungerar som tvärvetenskapliga 
samverkanspartners i syfte att bygga intelligenta och säkra infrastrukturer. Ett systeminförande av AI-
assisterade verktyg medför en produktivitetsökning, dock konstaterar De La Cruz et al. (2025:3571) 
att integrationen av artificiell intelligens kräver mer tid för samordning, övervakning och granskning 
av det genererade materialet. En sådan teknologisk förändring innebär därmed att de interna 
rollinnehavarnas arbetsuppgifter skiftar från en traditionell manuell kodning till en mer övergripande 
strategi och validering av systemets uppbyggnad (De La Cruz et al. 2025:3578). 

Den AI-drivna utvecklingen förstärker inte enbart den tekniska produktiviteten, utan medför även 
nya förutsättningar för att identifiera användarnas krav. Lin et al. (2026:2) introducerar ett AI-drivet 
ramverk där stora språkmodeller tillämpas för att extrahera nyanserade kundbehov från ostrukturerad 
data, såsom användarrecensioner. En tillämpning av AI-drivna textanalysverktyg innebär att 
organisationer på ett mer träffsäkert vis förmår förutse kundbeteenden och förstå olika målgruppers 
faktiska förväntningar. Lin et al. (2026:2) framhåller att AI-tekniken till stor del efterliknar en 
mänsklig förståelse för kontexter och känslouttryck. Följaktligen resulterar en kombination av AI-
assisterad systemutveckling och AI-driven kundanalys i att interna rollinnehavare på ett mer 
ändamålsenligt sätt förmår anpassa affärssystemets funktionaliteter efter den bredare användarbasens 
specifika behov. 

Gällande säkerhetsaspekter kring AI-genererad kod betonar De La Cruz et al. (2025:3570) att den 
moderna systemutvecklarens roll har förändrats till att agera som en tvärvetenskaplig 
samverkanspartner med det övergripande ansvaret att bygga intelligenta och säkra industriella 
infrastrukturer. Införandet av AI-genererad kod medför att nya arbetsmetoder krävs för att hantera de 
förändrade säkerhetsrutinerna och etiska övervägandena i teamen (De La Cruz et al. 2025:3575). 
Eftersom AI-verktygen numera hanterar en stor del av den snabba kodgenereringen, skiftar 
utvecklarens primära arbetsuppgift från att skriva manuell syntax till att tillämpa strategi och 
övervakning av systemet (De La Cruz et al. 2025:3578). En central del i detta säkerhetsarbete innebär 
ett ökat krav på att utvecklaren kritiskt granskar och validerar resultaten från de stora språkmodellerna, 
så kallade ”LLM”, för att säkerställa att den genererade koden är tillförlitlig och säker (De La Cruz et 
al. 2025:3578). 

2.6.2 Förändrade användarförväntningar på digitala system 
Användares förväntningar formas redan innan den faktiska interaktionen med ett nytt digitalt system 
äger rum, eftersom marknadsföring, media och rekommendationer bygger upp starka 
förhandsuppfattningar rörande systemets funktionalitet (Villa et al. (2026:1). Villa et al. (2026: 1) 
framhåller att de inledande förväntningarna i en högre grad påverkar hur individer därefter utvärderar 
och interagerar med teknologin. Enligt assimilationsteorin inom psykologi och kognitiv vetenskap 
tolkar människor ny information genom att anpassa den till redan existerande mentala strukturer, 
därmed tenderar systemanvändare att anpassa sina utvärderingar efter en genomförd interaktion i syfte 
att stämma överens med de ursprungliga förväntningarna, för att därigenom undvika kognitiv 
dissonans. Villa et al. (2026:7) identifierar tre centrala dimensioner av förväntningar som föregår 
systemanvändningen, förväntad användarvänlighet, förväntad ändamålsenlighet, och förväntad glädje. 
En fördjupad förståelse för de bakomliggande förväntningarna utgör därmed en central del i att 
utveckla ett mer produktivt affärssystem och förhindra att snedvridna förväntningar påverkar den 
slutgiltiga utvärderingen negativt (Villa et al. (2026:2-3). 

2.6.3 En ny generation systemanvändare 
Moderna systemanvändare påverkas frekvent av en förväntanseffekt (placeboeffekt), vilket innebär att 
starka förhandsuppfattningar medför att användarna bedömer systemet som mer ändamålsenligt, 
oavsett den faktiska objektiva systemkvaliteten (Villa et al. (2026:1). Den nya generationens 
användare ställer därmed underliggande krav som sträcker sig bortom enbart en teknisk prestation. 
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Villa et al. (2026:3) betonar att uppbyggda förväntningar förändrar hur systemanvändare bedömer sin 
egen prestation, uppgiftens produktivitet och systemets totala leveransförmåga. Följaktligen blir det 
nödvändigt för organisationer och systemutvecklare att kontinuerligt samla in användarinsikter för att i 
en högre grad förstå de antaganden som användarna bär med sig in i ett systeminförande. En 
systematisk mätning av förväntningar före användning medför att organisationer på ett mer träffsäkert 
vis förmår anpassa systemstödet och bemöta användarnas grundläggande behov (Villa et al. (2026:3). 

Utöver de förväntningar som riktas mot den rena tekniska prestationen, uppvisar den nya 
generationens systemanvändare även mer komplexa sociala och kognitiva förväntningar. Song et al. 
(2026:2) framhåller att användare i en högre grad applicerar mänskliga sociala normer vid interaktion 
med modern teknologi, särskilt vid användning av digitala system och assistenter. Ett tekniskt 
misslyckande att infria de uppbyggda förväntningarna resulterar frekvent i ett påtagligt missnöje hos 
användaren. Song et al. (2026:7) konstaterar att systemanvändare bedömer tekniska 
tillkortakommanden betydligt hårdare än mänskliga misstag. En sådan skillnad i bedömning indikerar 
att förväntningarna på en teknologisk ändamålsenlighet är djupt rotade hos de individer som nyttjar 
systemet. 

Song et al. (2026:5) visar att användares uppfattning av ett system formas av deras skilda 
referensramar, vilket innebär att olika användargrupper tolkar samma brister på olika sätt. Missnöje 
bör därför inte förstås som en direkt konsekvens av teknisk underprestation, utan som en socialt 
konstruerad reaktion grundad i användarnas underliggande krav på produktivitet och tillförlitlighet. En 
fördjupad förståelse för den nya generationens varierande förväntningar gör det möjligt för 
organisationer att utveckla systemmiljöer som bättre sammanlänkar klyftan mellan förväntan och 
faktisk upplevelse (Song et al. 2026:5). 

Vidare framhåller Song et al. (2026:8) att moderna användare bygger sina initiala förväntningar på 
en starkt nyttomaximerad grund, där systemets förmåga att fungera som ett effektivt verktyg är central. 
Användare jämför kontinuerligt systemets prestation med andra etablerade och produktiva alternativ, 
vilket innebär att även mindre avvikelser i gränssnittet förmår att skapa irritation när de stör invanda 
arbetsflöden. Detta indikerar att teknikvana användare, särskilt den yngre generationen, ställer mer 
kompromisslösa krav på omedelbart och konsekvent produktivt värde (Song et al. 2026:8). 

Ett gränssnitt måste inte bara vara funktionellt utan också linjera med användarnas förväntningar 
för att undvika friktion. Först när den grundläggande tekniska stabiliteten är säkerställd är användarna 
villiga att acceptera mer avancerade interaktioner (Song et al. 2026:11). 
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2.7 Analysmodell  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figur 3: Analysmodell över faktorer som påverkar utfallet av en högre grad av kundnöjdhet som resulterar och samspelar med ökade kundvärden 
Modifiering av: Dasgupta & Vallabh (2026:5), Hamedani et al. (2026:5), Lin et al. (2026:22), Shaheen et al. (2026:2), Song et al. (2026:5), Teichert & Shah 
(2026:4), Villa et al. (2026:7), Yensathit et al. (2025:4), Butarbutar et al. (2023:12), Ranjan & Read (2016:291), Staehr et al. (2012:426)
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2.7.1 Analysmodellen i sin helhet 
Analysmodellen (se Figur 3) är baserad på de teoretiska faktorer vilka enligt tidigare studier påverkar 
utfallet av en högre grad av kundnöjdhet i samspel med ökade kundvärden. Modellens inledande delar, 
utgjorda av affärssystemets egenskaper och den centrala dyaden mellan systemanvändare och interna 
rollinnehavare, fungerar som oberoende variabler. Variabler av en sådan karaktär innehåller 
indikatorer formulerade för att i sin tur påverka den mellanliggande dimensionen rörande en 
kundnöjdhet och den beroende variabeln gällande ett skapat kundvärde. 

Påverkanspilarna i modellen åskådliggör ett orsakssamband och en direkt påverkan mellan de 
skilda delarna. Ett inlagt plustecken indikerar därtill att ett i en högre grad gynnsamt variabelresultat 
genererar i en högre grad stärkande effekter. Avseende de specifika påverkanspilarna existerar ett 
uttalat och stärkande samband mellan affärssystemets egenskaper och den centrala analysenheten. Ett 
samband av en sådan art illustreras uttryckligen genom ett inlagt plustecken i modellen. Inuti 
analysenheten genererar huvudaktiviteten, bestående av kommunikation och samverkan, ett 
ömsesidigt utbyte. Ett utbyte av en sådan karaktär gynnar såväl de externa systemanvändarna som 
affärssystemsleverantörens interna rollinnehavare. När kommunikationen och samverkan inuti 
analysenheten stärks av affärssystemets egenskaper, resulterar en interaktion av ett sådant slag i en 
högre grad av kundnöjdhet. 

En högre grad av kundnöjdhet åskådliggörs därefter genom en ökad grad av uppfylld förväntan 
rörande fyra centrala variabler: en genomförd systemutbildning, mjukvarans funktionalitet och den 
erhållna supporten. Därtill innefattar en i en högre grad uttalad kundnöjdhet ett mätvärde i form av 
NPS-poäng. Ett ökat mätvärde av en sådan karaktär definieras i en teoretisk kontext som en starkare 
vilja att rekommendera affärssystemet till en annan aktör. 

En högre grad av kundnöjdhet mynnar slutgiltigt ut i den beroende variabeln rörande skapandet av 
ökade kundvärden. En relation av ett sådant slag illustreras i analysmodellen genom en dubbelriktad 
påverkanspil försedd med ett plustecken. En dubbelriktad pil av en sådan art indikerar att ett 
ömsesidigt samband mellan en etablerad kundnöjdhet och realiserade kundvärden utgör ett 
fundamentalt krav. Ett uppfyllande av ett sådant krav krävs uttryckligen för att systemanvändaren 
faktiskt ska erhålla ett värde vid den direkta användningen av mjukvaran. 
 

2.7.2 Affärssystemets egenskaper 
Affärssystemets egenskaper utgör den tekniska och funktionella grunden i analysmodellen. Variabeln 
består av en grad av affärssystemsanpassning, en grad av tillförlitlighet samt en grad av 
systemanvändarvänlighet. En högre grad av dynamisk anpassningsbarhet skapar förutsättningar för en 
mer inkluderande digital miljö där mjukvaran anpassas efter skilda användargruppers specifika behov. 
Ett ändamålsenligt anpassande av mjukvaran gentemot verksamhetens specifika affärsprocesser utgör 
en fundamental förutsättning för att lyckas realisera upplevda affärsnyttor under tiden efter ett 
systeminförande (Staehr et al. 2012:433). En bristande överensstämmelse mellan mjukvarans 
standardiserade strukturer och organisationens specifika affärsprocesser resulterar i funktionsgap, vars 
existens medför ett högre internt användarmotstånd och en lägre grad av systemprestation (Hamedani 
et al. 2026:1-2). En högre grad av affärssystemsanpassning, genom vilken mjukvaran skräddarsys för 
att överbrygga sådana klyftor, utgör följaktligen en nödvändig åtgärd för att förhindra framtida 
systemkonflikter och säkerställa ett i en högre utsträckning produktivt arbetsflöde (Hamedani et al. 
2026:1-2). 

Vidare utgör en högre grad av teknisk tillförlitlighet en fundamental egenskap för att upprätthålla 
ett långsiktigt förtroende, eftersom det upplevda värdet är direkt kopplat till plattformens operativa och 
tekniska förmåga. En sådan operativ förmåga förutsätter en kontinuerlig systemintegration, varvid en 
sömlös sammankoppling av samtliga mjukvarumoduler säkerställer ett avbrottsfritt system och 
därigenom förstärker den tekniska tillförlitligheten avsevärt (Butarbutar et al. 2023:13). 

Slutligen bestäms graden av systemanvändarvänlighet av gränssnittets faktiska utformning, varvid 
en lägre grad av extern kognitiv belastning medför att användaren förmår navigera i affärssystemet på 
ett mer intuitivt och ändamålsenligt vis. Utformningen av just användargränssnittet (UI) utgör en 
kritisk framgångsfaktor för att affärssystemet ska upplevas som framgångsrikt i den vardagliga 
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användningen (Butarbutar et al. 2023:14). Ett aktivt minimerande av otydliga skärmvyer och 
överlappande menyer reducerar informationsbruset i komplexa digitala miljöer (Butarbutar et al. 
2023:14). En högre grad av systemanvändarvänlighet fungerar därmed som en central systemegenskap 
i syfte att avlasta arbetsminnet och uppnå en mer produktiv tjänsteleverans. 
 

2.7.3 Analysenheten 
Analysenheten i föreliggande studie utgörs av kund och affärssystemsleverantörsdyaden. En sådan 
dyad innefattar det ömsesidiga samspelet mellan de tre rollinnehavarna hos affärssystemsleverantören 
och den externa kunden i form av en produktionschef. Inuti dyaden äger den centrala huvudaktiviteten 
rum, vilken utgörs av kommunikation och samverkan. Genom ömsesidiga processförväntningar och en 
högre frekvens av kunskapsutbyten förmår aktörerna att interagera och dela information, vilket i 
förlängningen påverkar utfallet gällande kundnöjdhet och skapandet av nya kundvärden. 

2.7.4 Affärssystemsleverantör 
Affärssystemsleverantören representeras i analysmodellen av tre specifika rollinnehavare, vilka genom 
sina respektive ansvarsområden besitter en direkt påverkan på systemets utformning, underhåll och 
den resulterande kundnöjdheten. 
 
UX-designern 
UX-designern bidrar till en högre grad av kundnöjdhet genom att tillämpa en omfattning av 
användarcentrerad problemlösningsförmåga, en grad av tillämpande gällande bästa praxis samt en 
grad av förmåga för tillgänglighetsanpassning. Rollen inbegriper inledningsvis en omfattning av 
användarcentrerad problemlösningsförmåga. En sådan egenskap innebär att UX-designern agerar som 
en skicklig problemlösare i syfte att åtgärda systemproblem och prestera en maximal insats för 
kunden. Kärnan i ett sådant arbete är att problemlösningen inte enbart resulterar i en generellt god 
design, utan att utförandet utgår strikt från kundens faktiska behov. För att uppnå ett sådant resultat 
involveras användaren iterativt i processen, varvid en djupare förståelse skapas för kundens faktiska 
arbetsflöden. En framgångsrik systemutveckling förutsätter att organisationer aktivt involverar 
användare genom hela designprocessen för att samskapa lösningar (Dasgupta & Vallabh 2026:1). 
Inom ett sådant ramverk utgör systemanvändarna den primära resursen för att identifiera faktiska 
systembehov, varvid UX-metodik tillämpas i syfte att utforma gränssnitt som tillgodoser universella 
användarbehov i form av kompetens, meningsfullhet och autonomi (von Grafenstein et al. 2022:12). 

Vidare krävs en grad av tillämpande gällande bästa praxis. Ett sådant tillämpande innebär att 
etablerade metoder följs och att existerande ramverk upprätthålls för att bygga en solid systemgrund. 
Genom en sådan praxis tillämpar UX-designern en kognitiv avlastning. Genom att UX-designern 
utformar ett gränssnitt som sorterar bort irrelevant informationsbrus reduceras den externa kognitiva 
belastningen för systemanvändaren (Shaheen et al. 2026:2). Ett sådant minimerat brus utgör en 
avgörande faktor i komplexa miljöer (Shaheen et al. 2026:2). 

Rollen innefattar även en grad av förmåga för tillgänglighetsanpassning. En sådan egenskap syftar 
till att skapa en anpassningsbar mjukvara utrustad med justerbara element och valbara kontrastlägen. 
En ändamålsenlig tillgänglighet skapas i första hand genom just en anpassningsbar mjukvara, varvid 
UX-designern integrerar funktioner såsom justerbar textstorlek och anpassningsbara kontrastlägen 
(Yensathit et al. 2025:4-5). Ett sådant integrerande av flexibla mjukvarufunktioner medför att 
systemanvändarna ges en ökad kontroll. En sådan ökad kontroll resulterar i sin tur i en mer 
självständig och produktiv systemnavigering för skilda användargrupper (Yensathit et al. 2025:11). 
 
Utvecklingschefen 
Utvecklingschefen för ”Core Development”, vidare benämnt som den grundläggande 
systemutvecklingen, påverkar kundnöjdheten genom att ta ett huvudansvar för affärssystemets tekniska 
stabilitet, livscykelhantering och integration av nya teknologier under tiden efter systeminförandet. 
Rollen innefattar inledningsvis en grad av samordningsförmåga, varvid ett sådant attribut specifikt 
syftar till en strukturerad samordning rörande utvecklingsresurser och en övergripande 
systemövervakning i form av en strategisk teknisk samordnare. Utvecklarrollen övergår i en allt högre 
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utsträckning till att just agera som en strategisk teknisk samordnare, där den primära arbetsuppgiften 
består i att övervaka och validera tekniska resultat för att bygga en tillförlitlig och säker 
systemarkitektur (De La Cruz et al. 2025:578). En framgångsrik hantering av strategiska och tekniska 
förändringar förutsätter en högre grad av innovativt ledarskap och en strukturerad förändringsledning 
(Farhan, 2024:3). En sådan förändringsledning kräver i sin tur en kombination av tekniska och 
konceptuella förmågor hos rollinnehavaren. Ett besittande av en högre grad av teknisk kompetens och 
ett utvecklat beslutsfattande utgör fundamentala förutsättningar för att en ledare ska lyckas hantera en 
strategisk och komplex organisationsutveckling (Phommavong & Chiv, 2026:3). 

En rollinnehavare i form av en utvecklingschef påverkar kundnöjdheten genom ett upprätthållande 
av agila processer och ett proaktivt ledarskap. Enligt Pham och Neumann (2024:2) utgör agila mätetal 
en kritisk faktor för att etablera en nödvändig transparens inuti ett utvecklingsarbete. Ett uttalat 
tekniskt ansvar bör därtill kompletteras med ett entreprenöriellt ledarskap. Ett ledarskap präglat av ett 
proaktivt nyttjande av möjligheter och ett kollaborativt nätverkande utgör en ovärderlig tillgång för de 
interna rollinnehavarna (Ho & Chen 2026:13). Genom att tillämpa ett sådant strategiskt 
förhållningssätt ges utvecklingschefen rätt förutsättningar att framgångsrikt leda systemutvecklingen 
mot stärkta och långsiktiga kundrelationer. 

Vidare krävs en grad av kundorienterad prioriteringsförmåga för att tillse att vidareutvecklingen 
kontinuerligt styrs mot de uppdateringar som genererar högst verksamhetsnytta i praktiken. Genom en 
sådan prioritering säkerställer utvecklingschefen ett löpande underhåll av affärssystemet. Ett sådant 
kontinuerligt underhåll utgör en helt central del av livscykelhanteringen (Law et al. 2010:299). 

Utvecklingschefen applicerar därtill en förmåga att säkerställa systemstabilitet. En sådan förmåga 
utgör en nödvändighet för att upprätthålla en högre grad av tillförlitlighet och en snabb teknisk 
responstid i infrastrukturen. Genom att utvecklingschefen tilldelar resurser för att optimera mjukvarans 
prestanda uppnås ett snabbare system (Zhang et al. 2026:1-2). En snabb och korrekt respons utgör i sin 
tur en avgörande komponent för att användarna ska lyckas utföra sina arbetsuppgifter på ett 
ändamålsenligt vis (Zhang et al. 2026:1-2). 
 
Kvalitetschefen 
Kvalitetschefens ansvarsområde riktar sig mot att samla in och tolka användardata i syfte att minska 
klyftan mellan kundernas förväntan och affärssystemets faktiska prestation. Rollen inbegriper en grad 
av utvärderingsförmåga gällande kundnöjdhet, varvid en sådan egenskap innebär systematiska 
utvärderingar av lojalitetsmått, såsom NPS, för att bedöma användarnas upplevelser. För att lyckas 
med en sådan bedömning krävs en hanteringsgrad av användarförväntan, av kvalitetschefen, via 
proaktiv mätning och adressering gällande de starka förhandsuppfattningar som den nya generationens 
systemanvändare bär med sig. Ett framgångsrikt hanterande av intressenters förväntningar förutsätter 
en högre grad av samverkansnätverkande där en ledare mobiliserar stöd och bygger relationer i syfte 
att driva en strategisk innovation framåt (Ho & Chen 2026:13). 

Arbetet innefattar en omfattning av datadriven behovsanalys. Genom en sådan analys tolkar 
kvalitetschefen systematiskt ett ostrukturerat användargenererat innehåll för att urskilja nyanserade 
krav och styra systemutvecklingen mot en ökad kundnytta. Ett sådant analytiskt arbete gynnas av en 
högre grad av rationell tankeförmåga. Ett applicerande av ett rationellt och evidensbaserat 
beslutsfattande medför att den interna rollinnehavaren förmår minimera kognitiva snedvridningar och 
därigenom utvärdera kunddata på ett i högsta grad tillförlitligt vis (Imjai et al. 2026:3-4).  
 

2.7.5 Kund 
Kunden bidrar till en högre grad av kundnöjdhet genom att agera som en aktiv medskapare i systemets 
utveckling och värdeleverans. Värdeskapande utgör en process där kunden intar en aktiv roll och 
samskapar värde tillsammans med organisationen (Ranjan & Read 2016:291). Genom kundens 
deltagande i produktionen och en faktisk användning integreras användarens kunskaper och specifika 
behov i systemutvecklingen. I en användarcentrerad designprocess övergår kunden följaktligen från att 
enbart fungera som en passiv mottagare till att i stället agera som en resurs och medskapare (Dasgupta 
& Vallabh 2026:12). Ett sådant aktivt deltagande bistår organisationen med avgörande insikter rörande 
arbetsflöden. Interaktionen resulterar i att systemstödet utvecklas för att leverera ett mer 
ändamålsenligt och produktivt värde i praktiken. 
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Vidare påverkar kunden systemutvecklingen genom att generera en kontinuerlig återkoppling. 
Användargenererat innehåll utgör en fundamental källa för att i realtid identifiera nyanserade och 
snabbt föränderliga systemkrav (Lin et al. 2026:1). Genom att uttrycka specifika behov synliggör 
skilda användargrupper, både inom och utanför systemets primära målgrupp, klyftan mellan en 
nuvarande prestation och de faktiska kraven. En sådan återkoppling medför att rollinnehavare ges 
förutsättningar att rikta in vidareutvecklingen mot precis de funktioner som i allra högsta grad 
påverkar användarnas upplevda produktivitet. 

Kunden bidrar även genom underliggande förväntningar. Förväntningarna utgör själva riktmärket 
för kundnöjdheten. Kundens kognitiva jämförelse mellan en förväntad och en faktisk prestation formar 
en total upplevelse av ett digitalt system (Teichert & Shah 2026:4). Kundernas förhandsuppfattningar 
och referensramar styr därtill direkt bedömningen av teknologins ändamålsenlighet, där ett 
misslyckande i att möta förväntningarna resulterar i ett omedelbart missnöje (Villa et al. 2026:1). 
Kunden fungerar därmed som en slutgiltig värdemätare. Kundens utvärdering av gränssnittets 
kognitiva belastning, mjukvarans flexibilitet och ett totalt leveransutförande avgör huruvida 
affärssystemet faktiskt genererar en högre grad av verksamhetsnytta och ett ökat kundvärde. 

Kunden, representerad av rollinnehavare produktionschef, agerar därmed som en aktiv medskapare 
i systemets värdeleverans. Kundens påverkan delas i analysmodellen upp i två övergripande 
dimensioner: Realisering av förväntningar samt Systemanvändning. Inom dimensionen Realisering av 
förväntningar utgör graden av förväntan på ändamålsenlighet ett fundamentalt riktmärke, eftersom 
kundens initiala uppfattningar direkt styr hur den teknologiska prestationen i efterhand utvärderas. 
Därefter formas en grad av användningsvärde under själva interaktionen med affärssystemet, varvid 
faktorer såsom problemlösning, flexibilitet och systemets hastighet avgör huruvida användaren 
upplever ett faktiskt och produktivt värde. Den andra dimensionen behandlar det yttre agerandet i form 
av systemanvändning. Här påverkar graden av systemkompetens användarens förmåga att navigera i 
miljön, eftersom en högre grad av systemkompetens besitter en starkt avlastande effekt på 
arbetsminnet och reducerar den externa kognitiva belastningen. Slutligen utgör omfattningen av 
missnöjesåterkopplingar en central beteendevariabel, eftersom kundens uttryckta åsikter och 
supportärenden förser affärssystemsleverantören med avgörande insikter för att i realtid identifiera 
brister och anpassa funktionaliteten. 
 

2.7.6 Kommunikation & Samverkan 
Ömsesidiga processförväntningar  
Den första variabeln, ömsesidiga processförväntningar, har valts eftersom individers initiala kognitiva 
referensramar direkt styr den slutgiltiga bedömningen av ett digitalt system. Enligt assimilationsteorin 
anpassar människor ständigt ny information för att stämma överens med redan existerande mentala 
strukturer, i avsikt att undvika en kognitiv dissonans vid en faktisk systemanvändning (Villa et al. 
2026:1). Ett tekniskt misslyckande rörande att infria uppbyggda förväntningar resulterar oundvikligen 
i ett omedelbart missnöje, helt oberoende av mjukvarans objektiva tekniska kvalitet (Song et al. 
2026:7). En kunds kognitiva jämförelse mellan en förväntad och en faktisk prestation fungerar därmed 
som ett absolut riktmärke för en slutgiltig nöjdhet (Teichert & Shah 2026:4). Ett inkluderande av 
ömsesidiga processförväntningar som en teoretisk variabel skapar följaktligen nödvändiga 
förutsättningar för att studera huruvida en kund och en leverantör formulerar gemensamma mål. En 
bristande synkronisering rörande inledande förväntningar förhindrar oundvikligen parterna från att 
etablera en produktiv kommunikation. 
 
Frekvens av kunskapsutbyten  
Den andra variabeln, frekvens av kunskapsutbyten, integreras i analysmodellen för att teoretiskt 
studera den löpande interaktionen mellan systemutvecklare och systemanvändare. Teorin om ett 
värdesamskapande fastslår att ett genuint kundvärde uteslutande uppstår när interagerande parter delar 
information och agerar som aktiva medskapare i en designprocess (Ranjan & Read 2016:291). En 
strukturerad och kontinuerlig kommunikation med slutanvändarna fungerar som en fundamental resurs 
för att erhålla en avgörande processkunskap (Barth & Koch 2019:665). Utan ett frekvent 
informationsutbyte går direkt nödvändiga kundinsikter förlorade. Ett sådant informationsunderskott 
medför att en affärssystemsleverantör riskerar att utveckla funktionaliteter utan en stark förankring i 
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användarens operativa arbetsmiljö. Ett iterativt och användarorienterat arbetssätt kräver i stället att 
organisationer aktivt involverar systemanvändare genom hela utvecklingscykeln (Dasgupta & Vallabh 
2026:1). Variabeln skapar därmed en ovärderlig möjlighet att utvärdera hur väl en leverantör lyckas 
samla in, bearbeta och omsätta uttryckta kundbehov i ett ändamålsenligt systemstöd. 
 

2.7.7 Högre grad av kundnöjdhet  
Den mellanliggande dimensionen, formulerad som en högre grad av kundnöjdhet, utvärderas i 
föreliggande studie utifrån fyra centrala variabler. Variablerna baseras direkt på den oberoende 
marknadsundersökning utförd av Publikator (se Tabell 5). En sammanvägning av de fyra variablerna 
avgör huruvida affärssystemsleverantören lyckas leverera ett ändamålsenligt och produktivt 
systemstöd. 
 
Net promoter score  
Net Promoter Score (NPS) fungerar som en övergripande variabel för lojalitet. Metoden utvärderar 
kunders benägenhet att rekommendera affärssystemet till en annan aktör (Mecredy et al. 2018:3-4). 
Enligt Publikators branschrapport från 2025 uppvisas att affärssystemsleverantören erhhåller ett NPS-
värde på 40. Ett sådant resultat indikerar branschens absolut högsta kundlojalitet (Anonymiserad 
2026). Ett högt rekommendationsbetyg utgör en stark teoretisk variabel på att mjukvaran levererar ett 
genuint och bestående affärsvärde i den dagliga driften. 
 
Grad av uppfylld förväntan av utbildning  
Variabeln baseras direkt på marknadsundersökningens specifika fråga rörande hur väl utbildningen 
uppfyller kundens förväntan. En ändamålsenlig systemanvändning förutsätter en adekvat 
kunskapsnivå hos användaren. Affärssystemens grundläggande komplexitet ställer höga krav på en 
kontinuerlig utbildning. Bristande utbildningsinsatser resulterar frekvent i ett internt motstånd och en 
lägre systemacceptans hos kunden. En högre grad av uppfylld förväntan rörande utbildning utgör 
därmed en kritisk faktor för att kunderna ska lyckas realisera mjukvarans fulla potential och undvika 
en extern kognitiv överbelastning vid användandet. 
 
Grad av uppfylld förväntan av funktionaliteter  
Variabeln utgår från marknadsundersökningens uttryckliga fråga avseende hur väl funktionaliteten 
uppfyller användarens förväntan på det nuvarande affärssystemet. Kundnöjdheten styrs direkt av hur 
väl affärssystemets tekniska egenskaper stödjer kundens specifika arbetsprocesser. Ett uppfyllande av 
förväntningar gällande funktionalitet innebär att systemet erbjuder en logisk navigering, en högre 
tillförlitlighet och ett aktivt eliminerande av friktion i gränssnittet. När den tekniska prestationen helt 
överensstämmer med användarens initiala krav, genereras en omedelbar verksamhetsnytta och ett ökat 
förtroende för systemleverantörens kompetens. 
 
Grad av uppfylld förväntan av support  
Den avslutande variabeln hämtas från marknadsundersökningens fråga rörande hur väl supporten 
uppfyller den existerande förväntan hos kunden. En snabb, korrekt och serviceinriktad support utgör 
en absolut nödvändighet för att systemanvändare ska lyckas utföra nödvändiga arbetsuppgifter fria 
från tekniska avbrott. Enligt Osnes et al. fungerar just en produktiv support som en central 
framgångsfaktor under tiden efter ett systeminförande. Om förväntningarna på supporten infrias, 
förhindras ett omedelbart missnöje vid tekniska problem. Ett engagerat och proaktivt kundbemötande 
bygger i stället ett långsiktigt partnerskap och säkrar en högre grad av total kundnöjdhet. 

2.7.8 Ökade kundvärden 
Högre grad av verksamhetstillväxt 
Ett resultat av en högre grad av kundnöjdhet och ett produktivt affärssystem åskådliggörs genom 
indikatorn rörande kundens möjlighet till verksamhetstillväxt. Enligt den insamlade empirin skapar ett 
mer ändamålsenligt verktyg direkta förutsättningar för organisationen att expandera och hantera en 
ökad produktionsvolym. Genom att affärssystemet sparar tid och gör resursplaneringen mer produktiv 
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frigörs medel som kunden i stället förmår investera i en långsiktig tillväxt. En sådan frigörelse av 
resurser utgör ett tydligt bevis på ett framgångsrikt skapat kundvärde. Vidare fungerar en högre grad 
av kundnöjdhet som en riktningsgivande indikator för framtida intäktstillväxt, eftersom ett 
ändamålsenligt systemstöd skapar direkta förutsättningar för en generell tillväxt över hela den 
existerande kundbasen (Mecredy et al. 2018:8). Enligt Farhan (2024:5-6) genererar ett visionärt 
ledarskap, integrerat med ett innovativt tankesätt, en fundamental grund för en hållbar affärsutveckling 
inuti organisationer. Ett internt upprätthållande av en sådan långsiktig och hållbar strategi hos 
affärssystemsleverantören fungerar därmed som en central indikator för att kunden i sin tur ska lyckas 
uppnå en bestående och i en högre grad gynnsam verksamhetstillväxt över tid. 
 
Grad av anpassning till nya kundbeteenden 
I takt med att den digitala miljön och industriella krav förändras snabbt, utgör systemets förmåga till 
anpassning en kritisk indikator. Användargenererat innehåll och en kontinuerlig återkoppling fungerar 
som fundamentala indikatorer för skiftande behov. Genom att uttrycka specifika behov synliggör 
skilda användargrupper klyftan mellan en nuvarande systemprestation och framväxande krav (Lin et 
al. 2026:1). Genom att affärssystemsleverantören uppvisar en högre grad av lyhördhet och flexibilitet 
inför nya kundbeteenden säkerställs det att affärssystemet förblir relevant över tid. En utpräglad 
anpassningsförmåga minimerar risken för att mjukvaran upplevs som omodern. Ett sådant proaktivt 
anpassningsarbete säkrar i förlängningen en högre grad av bestående och långsiktiga kundvärden. 
 
Högre grad av ökad ömsesidig produktivitet 
Indikatorn rörande en ömsesidig produktivitet drivs i stor utsträckning av affärssystemets förmåga att 
göra dagliga arbetsflöden mer produktiva. En mer ändamålsenlig systemnavigering och en högre 
systemstabilitet medför att användarna presterar färre fel och utför en större mängd arbete på samma 
tid. Bättre planeringsstöd resulterar i att verksamhetens processer optimeras i en betydligt högre 
utsträckning. En sådan ökad produktivitet medför att både affärssystemsleverantören och kunden drar 
nytta av ett mer friktionsfritt och lönsamt samspel. Ett systematiskt eliminerande av friktion och 
hinder i interaktionen utgör en central strategi för att säkerställa en högre grad av kundnöjdhet och en 
sömlös helhetsupplevelse (Pires et al. 2025:4). Följaktligen fungerar en ömsesidig produktivitet som 
en avgörande bro för en starkare relation mellan parterna. 
 
Högre grad av beslutsstöd för interna rollinnehavare 
Ett affärssystem utformat för att leverera en högre grad av funktionell ändamålsenlighet resulterar i 
den avslutande indikatorn, varigenom de producerande kunderna ges tillgång till ett mer träffsäkert 
beslutsunderlag. Empiriska insikter från fallföretagets användare indikerar att ett pålitligt 
produktionsplaneringsverktyg utgör en avgörande faktor för att identifiera flaskhalsar och styra 
resursallokeringen mot rätt investeringar. En högre grad av beslutsstöd innebär därmed att kundernas 
rollinnehavare förmår fatta mer välgrundade strategiska val. Ett sådant optimerat beslutsfattande bidrar 
direkt till en ökad upplevd kundnöjdhet. I linje med ett sådant resonemang påvisar Staehr et al. 
(2012:462) att ett affärssystems förmåga att tillhandahålla ett bättre beslutsstöd resulterar i omfattande 
strategiska och organisatoriska affärsnyttor under tiden efter ett systeminförande. 
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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 utifrån den forskningslitteraturbaserade Analysmodellen (se Figur 3).  
 
Tabell 3: Primära empiriska data från interna intervjupersoner 
Tabell 3 visar insamlade primära empiriska data från tre rollinnehavare från affärsystemsleverantören (se Bilagorna 7-9). 
 

 
Faktorer 

 

 
UX-designer 

 

 
Utvecklingschef 

 

 
Kvalitetschef 

 
 

Kundnöjdhet 
 

 
Faktorer som påverkar 
graden av kundnöjdhet 

 
Det är viktigt att veta vart användaren ska 
vända sig, få svar på frågor och uppleva 
engagemang från affärssystemsleverantören. 
Systemet behöver möjliggöra att 
arbetsuppgifter kan utföras på rätt sätt, ha 
nödvändiga funktioner, vara lättbegripligt och 
inte krångligt. Ingen vill betala mycket pengar 
för något som upplevs som halvbra. 
 
Affärssystemets egenskaper. Att det finns dem 
funktionerna som man behöver. Lätt att hitta, 
enkel navigering, det ska vara ganska 
självförklarande. 
 
Tydligt stöd i produktionen. 
 

 
Om affärssystemet gör mig mer effektiv i mitt 
arbete, hur effektivt programmet är, hur fort jag 
tar mig fram kontra om jag vore utan 
affärssystemet, hur lättanvänt någonting är, sen 
hur pass estetiskt tilltalande någonting är 
 
Affärssystemets egenskaper. Centrala faktorer är 
användarvänlighet, visuellt uttryck, prestanda och 
funktionalitet, vilka formar helhetsupplevelsen 
och avgör hur effektivt systemet stödjer 
användarens arbete. 
 
Tillgodoser användarnas behov. För 
tillverkningsföretag innebär detta funktionalitet 
som ökar effektiviteten och stödjer 
kärnprocesserna. 
 
 

 
Kundnöjdhet skapas genom helhetsupplevelsen. 
Framgångsrika varumärken visar att enkelhet, 
tydlighet, funktionalitet och pålitlighet är centrala. 
Översatt till ERP-system innebär detta att användare 
vill ha ett intuitivt, lättanvänt system med en tydlig 
röd tråd. Samtidigt förväntas systemet vara både 
enkelt och klara komplexa uppgifter felfritt. När 
dessa krav uppfylls ökar kundnöjdheten. 
 
Affärssystemets egenskaper påverkar kundnöjdheten 
tydligt. Användarvänlighet, intuitivitet, tydliga 
benämningar, logisk placering av funktioner och hög 
prestanda är centrala. Igenkänningsfaktorn är särskilt 
viktig. 
 
De viktigaste egenskaperna är igenkänningsfaktor, 
prestanda, användarvänlighet och intuitivitet. Dessa 
skapar en stabil och effektiv användarupplevelse. 
 

 
Affärssystemets egenskaper 
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Anpassning i systemet 
 

 
Osäkerhet finns kring hur anpassningsbart 
systemet är. Det är ett standardsystem med 
vissa tillval för att forma funktioner, men 
kunskapen om hur långt anpassningen faktiskt 
sträcker sig saknas. 
 

 
Affärssystemet bedöms som mycket 
anpassningsbart. Anpassningen möjliggörs 
genom tillval, egna rapporter och dokument, API-
integrationer, kundspecifika lösningar från 
anpassningsavdelningen samt ett stort antal 
systeminställningar som kan justeras efter 
verksamhetens krav. 
 

 
Systemet är relativt anpassningsbart för att vara ett 
standardsystem. Anpassningsgraden bedöms som 
medelhög (cirka 5–6 av 10). Systemet erbjuder 
justeringar och inställningar, men är inte avsett att 
skräddarsys i stor omfattning, vilket ligger i linje 
med målgruppen. 
 

 
Tillförlitlighet gällande 
systemet 
 

 
Ganska tillförlitligt, ganska hög grad. 
 

 
Hög tillförlitlighet. Den höga NPS-nivån ses som 
ett kvitto på detta, och tillförlitlighet och säkerhet 
betraktas som centrala egenskaper för att skapa 
förtroende och stabilitet. 
 

 
Systemet bedöms som tillförlitligt, särskilt med tanke 
på dess komplexitet. Trots att vissa kunder upplever 
problem visar helheten att systemet fungerar stabilt 
och repeterbart. Utvecklingstakten och förmågan att 
leverera patchar och funktioner med bibehållen 
stabilitet stärker tillförlitligheten. 
 

 
Användarvänlighet i 
systemet 
 

 
Erfarna och tekniskt kunniga användare 
upplever systemet som användarvänligt. För 
sällananvändare är det betydligt svårare, särskilt 
vid första anblick. Initialt framstår det inte som 
särskilt användarvänligt. 
 

 
Hög grad. Den höga NPS-siffran stödjer denna 
bedömning, även om det finns betydande 
förbättringspotential. Arbetet med 
användarvänlighet har intensifierats först på 
senare år, vilket innebär att utvecklingsutrymmet 
fortfarande är stort. 
 

 
Systemet upplevs som användarvänligt, särskilt i 
jämförelse med andra ERP-system. Vissa 
sällananvändare kan uppleva det som mer 
utmanande, men helhetsbilden och kundbasens 
storlek indikerar hög användarvänlighet. 
 

 
Affärssystemsleverantör 

 
 
Viktigaste egenskaperna 
för rollinnehavaren som 
påverkar graden av 
kundnöjdhet 
 

 
UX-designerns arbete bidrar till tydligare 
flöden, enklare navigering och en mer 
lättbegriplig struktur i systemet. Gränssnitten 
blir visuellt tydligare och mer behagliga att 
arbeta i, vilket gör det enklare att förstå vad 
som ska göras och vart. 

 

 
En utvecklingschef behöver kunna leverera 
funktioner som kunder efterfrågar, i ett tempo och 
med en kvalitet som motsvarar användarnas 
behov. Förmågan att få ut rätt funktionalitet med 
god kvalitet är central. 
 

 
En kvalitetschef behöver ha stark logisk och 
analytisk förmåga för att kunna se samband och 
skapa förtroende. Rollen kräver tydlig och korrekt 
kommunikation i kundkontakt, förmåga att se 
helheten i affärssystemet, ett helikopterperspektiv 
utan att fastna i detaljer, samt noggrannhet i tolkning 
av regelverk, kundkrav och kvalitetsdokumentation. 
 

 
Rollspecifika egenskaper 

 
Användarcentrerad problemlösning tillämpas i 
en mittemellangrad. Kundkontakt tolkas ofta 
som användarcentrering, men leder inte 

 
Strategisk samordning är mycket viktig eftersom 
affärssystemet är komplext och olika delar 
påverkar varandra. Utan samarbete mellan 

 
Förmågan att utvärdera kundnöjdhet är viktig 
eftersom kundnöjdhet fungerar som en kontrollpunkt 
i metodiken. Mätningen visar om arbetet leder åt rätt 
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nödvändigtvis till lösningar som utgår från 
användarens faktiska situation. Verklig 
användarcentrering, att skapa enkla och 
ändamålsenliga lösningar baserade på faktiska 
behov, sker i låg grad. 
 
Tillämpningen av bästa praxis är låg. 
UX-designers följer etablerade principer, men 
detta sker sällan i andra delar av organisationen. 
Bristande designkompetens leder till val som 
avviker från standarder, vilket skapar 
inkonsekventa och mindre genomtänkta 
lösningar. 
 
Tillämpningen av tillgänglighetsanpassning 
bedöms som låg. Utvecklingen präglas av 
begränsad kunskap om tillgänglighet och 
avsaknad av tydlig användarresearch, vilket gör 
att tillgänglighetsperspektivet sällan integreras i 
arbetet. 
 

funktioner ökar risken för kvalitetsbrister och fel i 
systemet. 
 
Kundcentrerad prioritering är mycket viktig 
eftersom kunder och användare finansierar 
verksamheten. Utvecklingen behöver utgå från 
det som skapar värde i deras faktiska användning 
av systemet. 
 
Organisationen har en hög förmåga att säkerställa 
systemstabilitet genom flera nivåer av testning: 
manuell testning ur användarperspektiv, 
utvecklarskrivna tester och robottester som kör 
längre scenarier. Kombinationen bidrar till att 
stabilitet kan upprätthållas. 
 

håll och om insatserna skapar värde. Utvärderingen 
ger en indikation på vad som fungerar och vad som 
behöver justeras. 
 
Hanteringen av användarnas förväntningar är 
avgörande. Felaktigt satta förväntningar från 
marknad, sälj eller konsulter leder till missnöje om 
leveransen inte motsvarar det som utlovats. Rätt 
förväntningar måste etableras från början och följas 
upp genom att leveransen motsvarar dem. 
 
Behovsanalysen är inte datadriven i form av 
insamlade datapunkter, utan bygger främst på 
branschkunskap och erfarenhet inom organisationen. 
Analysen baseras mer på subjektiv och 
kunskapsbaserad förståelse än på strukturerad data. 
 

 
Kommunikation & Samverkan 

 
  

Kommunikationen sker främst via Project 
Managers, vilket innebär att designfunktionen 
har begränsad direktkontakt med kunder. 
Kontakten uppstår främst i projekt där 
fördjupning behövs. Designfunktionen skulle 
helst prata med operatörer och dagliga 
användare, snarare än ledningsroller som VD 
eller produktionsledare. 
 
Överensstämmelse kring processförväntningar 
är viktig i alla delar av samarbetet. För att nå 
kundnöjdhet krävs en tydlig förståelse för 
användarens mål i varje process. 
 
Hög frekvens av kunskapsutbyten är mindre 
viktigt än kvaliteten i kontakten. Det avgörande 

 
Kommunikationen begränsas av organisatoriska 
lager där flera roller är skyddade från 
kundkontakt. I utvecklingsteamen ligger 
kunddialogen nästan uteslutande hos Product 
Managers, vilket skapar distans till användarna. 
Utvecklingsteamen behöver komma närmare 
faktiska användare för att stärka förståelsen. 
 
En högre frekvens av utbyten är delvis viktig. 
Som standardsystem kan 
affärssystemsleverantören inte anpassas efter 
varje kund, men insikter om kunders arbetssätt 
kan inspirera utvecklingen av standardfunktioner 
som fler kan dra nytta av. Det är värdefullt att 
förstå variationer mellan branscher och länder, 
men systemet måste fortsatt utgå från ett 
gemensamt standardiserat arbetssätt. 

 
Fungerar i hög grad tack vare supporten; när 
kommunikationen brister uppstår missförstånd kring 
prioriteringar, omfattning och ansvar, vilket 
försämrar kundupplevelsen. 
 
Hög kundnöjdhet skapar kundvärde genom att stärka 
upplevelsen av nytta, lojalitet, fortsatt användning, 
rekommendationsvilja och tolerans vid problem; 
fungerar både som resultatmått och indikator på 
värdeskapande. 
 
Hög kundnöjdhet bidrar direkt till ökat kundvärde. 
När kunder upplever att lösningen fungerar och 
skapar nytta stärks lojalitet, fortsatt användning, 
rekommendationsvilja och tolerans vid problem. 
Kundnöjdhet fungerar därmed både som ett 
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är att utbytet är meningsfullt och ger relevant 
insikt, snarare än att det sker ofta. 
 

 
Kunskapsutbyten är viktiga. Trots att 
affärssystemsleverantören är ett standardsystem 
är kundfeedback central för att identifiera 
förbättringar. Kontinuerlig dialog ger insikter 
som stärker systemets relevans och användbarhet. 
 

resultatmått och som en indikator på hur väl 
organisationen skapar verkligt värde. 
 

 
Högre grad av kundnöjdhet 

 
 
Kundnöjdhetens påverkan 
för graden av kundvärden 

 
Kundnöjdhet och kundvärde hänger nära 
samman. Det går inte att vara nöjd med en 
produkt som inte skapar värde, även om värde 
kan uppstå utan att nöjdheten följer med. Att 
skapa och främja kundvärde är centralt och 
utgör den grund som allt arbete bör utgå från. 
 

 
Kundnöjdhet och kundvärde hänger samman. Ett 
system kan skapa värde utan att upplevas som 
perfekt, men ökad effektivitet leder ofta till högre 
nöjdhet. Effektivitet är kärnan i 
affärssystemsleverantören, vilket skapar en 
naturlig koppling mellan värde och nöjdhet. 
 

 
Kundnöjdhet skapas genom tillförlitlighet, enkelhet, 
snabb hjälp, stabil drift, relevant funktionalitet och 
en relation präglad av förtroende och förståelse för 
kundens verksamhet. 

 
Viktigaste aspekterna av 
högre grad av kundnöjdhet 

 
Värdeskapande är den absolut viktigaste 
faktorn. Utan värde saknar produkten relevans, 
oavsett andra kvaliteter. 
 

 
Hög kundnöjdhet innebär att arbetet blir roligare, 
mer effektivt och mer lönsamt för användarens 
företag. För affärssystemsleverantören skapar 
nöjda användare en ring-på-vattnet-effekt där 
positiva erfarenheter sprids och stärker företagets 
position. 
 

 
Kundvärden ökar när kunden uppnår bättre 
verksamhetsresultat genom effektivitet, bättre 
beslutsunderlag, minskad risk, lägre kostnader och 
stöd i förändringsarbete; värde handlar om faktisk 
verksamhetsnytta. 

 
Ökade kundvärden 

 
 
Viktigaste aspekterna av 
ökade kundvärden 

 
De viktigaste aspekterna är produktion, 
beslutsstöd och ett lättanvänt system. Högt 
kundvärde skapas när användare snabbt och 
effektivt kan utföra sina arbetsuppgifter. 
 
 

 
Ökade kundvärden uppstår när 
affärssystemsleverantören gör användare mer 
produktiva, mer effektiva och bidrar till nöjdare 
medarbetare och kunder. Värdeskapandet är 
centralt för systemets nytta. 
 
 

 
Ökade kundvärden uppstår när kunden når bättre 
verksamhetsresultat genom högre effektivitet, bättre 
beslutsunderlag, minskad risk, lägre kostnader och 
stärkt processutveckling; värdet förstärks av trygg 
leverans, stöd i förändring och ett system som 
utvecklas i takt med kundens behov, vilket skapar 
faktisk verksamhetsnytta. 
 

  
Bättre beslutsstöd bidrar till högre kundnöjdhet 
genom att ge tillgång till statistik och underlag 

 
Bättre beslutsstöd ökar kundnöjdheten genom att 
ge användare verktyg som förbättrar deras beslut 

 
Bättre beslutsstöd höjer kundnöjdheten genom att 
möjliggöra rätt prioriteringar, snabbare agerande och 
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som stödjer kundernas planering och beslut i 
produktionen. 
 
Ökad produktivitet är en central del av 
kundernas värdeskapande och därmed direkt 
kopplad till högre kundnöjdhet. Effektivitet och 
produktionsförbättringar är grundläggande för 
deras verksamhet. 
 
Verksamhetstillväxt bidrar i hög grad till ökade 
kundvärden. Tillväxt är en grundläggande 
förutsättning för att företag ska utvecklas 
positivt, vilket gör sambandet självklart. 
 
Systemets anpassningsförmåga är viktig för att 
skapa ökade kundvärden. Förmågan att förstå 
användarnas beteenden och behov är central för 
att systemet ska fortsätta vara relevant och 
värdeskapande. 
 

och planering. Stöd för datadrivna beslut stärker 
upplevelsen av systemets värde. 
 
Ökad produktivitet bidrar direkt till högre 
kundnöjdhet. Ett system som effektiviserar 
vardagen ökar lönsamheten och skapar både 
nöjda medarbetare och nöjda kunder. 
 
Verksamhetstillväxt kan öka kundvärden genom 
att möjliggöra bättre stöd för fler länder och 
marknader. Tillväxt hos 
affärssystemsleverantören skapar också resurser 
för att utveckla nya tekniker, som AI, vilket 
stärker systemets värde och konkurrenskraft. 
 
Systemets anpassningsförmåga är en stor faktor 
för ökade kundvärden. Standardiserade 
anpassningsmöjligheter och inställningar gör att 
systemet kan optimeras efter olika kunders 
förutsättningar. Detta breddar kundbasen och 
stärker värdeskapandet, så länge anpassningarna 
sker inom ramen för standardfunktioner. 
 

systematisk uppföljning, vilket ger jämnare kvalitet 
och bättre kundupplevelse. 
 
Ökad produktivitet bidrar till kundnöjdhet när den 
kombineras med bibehållen kvalitet, även om kunder 
kan ha svårt att koppla effekten direkt till 
affärssystemet. 
 
Tillväxt skapar kundvärden när den är kontrollerad, 
genom resurser till utveckling, support, kompetens, 
innovation och robusta processer; snabb tillväxt kan 
dock innebära kvalitetsrisker. 
 
Kundens anpassning till affärssystemsleverantören 
arbetssätt är den största faktorn bakom ökade 
kundvärden, då systemets logik bygger på etablerade 
bransch- och ERP-principer. 
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Tabell 4: Primära empiriska data från externa i lägre grad nöjda kunder 
Tabell 4 visar insamlade primära empiriska data från de fem i lägre grad nöjda kunder från affärsystemsleverantören (se Bilagorna 10-14). 
 

 
Faktorer 

 

 
Kund A  

 

 
Kund B  

 

 
Kund C  

 

 
Kund D  

 

 
Kund E  

 
 

Kundvärden 
 

 
Faktorer som 
påverkar graden 
av kundnöjdhet 

 
Engagemang och vilja. 
 
Affärssystemets egenskaper. 
 
Förståelse för kundens 
behov. 
 
 

 
Användarvänlighet, hur 
logiskt det är, att man kan få 
ut data på de sättet man vill 
ha, presenterat och enkelt. 
Supporten, få hjälp snabbt 
och bra hjälp. 
 
Affärssystemets egenskaper. 
 
Allra viktigast är att det finns 
funktionalitet och tillgång till 
den data man behöver.  
 

 
Service och bra bemötande, 
effektivitet och snabba svar. 
 
Det ska vara enkelt att 
navigera och korrigera, enkelt 
och användarvänligt. 
 

 
Service minded support och 
lättarbetat. 
 
Affärssystemets egenskaper. 
 
Viktigaste egenskapen är att 
det är lättarbetat. 

 
Leveranssäkerhet, 
kundbemötande, hög 
servicegrad, och priset.  
 
Affärssystemets egenskaper. 
 
Information lätttillgängligt. 
 

 

Affärssystemets egenskaper 
 

 
Anpassning i 
systemet 
 

 
Det är hyffsat idag ändå 
faktiskt. 
 
 
 

 
Vi har inte skaffat speciellt 
mycket egna anpassningar, vi 
är en omogen användare och 
använder 
grundfunktionaliteten. 

 
Det är beroende på vad din 
arbetsgivare tillåter dig att 
göra och vad kan du faktiskt 
göra i systemet. 
 
 

 
Hög grad. I stort sett är det 
positivt. 
 
 
 

 
Ganska anpassningsbart. 
 

 
 

 
Nej det är det inte alls, 
systemuppdateringarna kan 

 
Jättehög, vi har server lokalt. 
 

 
Lägre till medelgod grad. 
 

 
Mycket hög grad. 
 

 
Ganska tillförlitligt. 
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Tillförlitlighet 
gällande systemet 
 

göra att vissa funktionaliteter 
vi själva aspassat försvinner. 
 

 
Användarvänlighet i 
systemet 
 

 
Användarvänlighet bygger 
på logik och jag är van och 
har inga problem. 
 

 
4/5, högt. 

 
Systemet är ganska 
användarvänligt, i de enkla 
rutinerna. 
Produktionsplanering är 
stökig. 
 

 
Hög grad. 

 
Det är användarvänligt, 
absolut. 
 

 
Kund – Rollinnehavare Produktionschef 

 
 
Leva upp till 
förväntningar 
 

 
Uppfyllelse av våra krav och 
behov är en viktig faktor, 
deras kompetens och support 
är också en viktig del för 
kundnöjdheten. Du får aldrig 
reda på “gör såhär så blir de 
bättre för dig”, inte vad eller 
varför eller när du ska 
använda den, de har de ingen 
aning om. 
 
Det är buggit och stökigt, 
och just 
produktionsplaneringen blir 
svår då den inte fungerar 
riktigt.  
 
Alla delar är inte lika bra, 
vissa delar är mer utvecklade 
än andra, för effektivitetens 
skull så är säljstödsdelen 
obefintlig. 

 
Logiskt att följa, intuitivt, lätt 
att förstå, för att få ut den 
datan man vill, från olika 
perspektiv, oavsett om man är 
ekonom eller inköpare. 
 
Förväntningar på 
affärssystemets 
ändamålsenlighet i praktiken 
är 4/5, att det inte blir 5/5 har 
att göra med 
datasbasstrukturerna, 
kopplingar mellan 
försäljningsprognoser och 
artikelregister verkar ligga i 
olika databaser, vilket inte 
riktigt är begripligt. 
 
Värde vid användning i 
jämförelse med det vi hade 
innan, har vi bättre koll på 
saker och ting idag.  
 

 
Vissa delar är mer 
komplicerat än vad det hade 
kunnat behöva vara, man får 
grotta väldigt mycket. Det är 
väldigt mycket parametrar 
och rullgardiner, och en 
rullgardin kan ha flera 
undergardiner som, inte är så 
himla lätta att förstå. Det är 
svårt att navigera sig fram till 
en början. Artikellista och 
dem bitarna är lite svårt att 
söka fakturor och ta fram 
statistik, de är många 
parametrar som jag upplevde 
med G4:an fungerade bättre, 
de hade färre undergardiner. 
Förväntan var att det skulle 
vara mer användarvänligt än 
vad vissa delar är. 
 
Produktionsplaneringen är 
inte den starkaste sidan i 
affärssystemet, där har jag 
sett bättre affärssystem. I 
inköpsorder är de enkelt och 
bra att navigera sig, där är det 

 
Bra bemötande vid problem 
är viktigt. Supporten fungerar 
oftast bra och 
utvecklingssidan upplevs som 
engagerad och snabb i sina 
svar. 
 
Förväntningarna på 
affärssystemets 
ändamålsenlighet uppfylls i 
hög grad. Man saknar inte 
mycket, förutom att 
affärssystemets BI upplevs 
stelbent. Andra interna system 
kompletterar det som det 
primära affärssystemet inte 
kan leverera, och tillgången 
till databasen gör att man kan 
kombinera data från olika 
källor. 
 
Systemet ger högt värde 
eftersom allt är samlat på ett 
ställe och är starkt anpassat 
för tillverkande industri. 
Verksamheten skulle inte 
klara sig utan ett sådant 

 
Man förväntar sig att få hjälp 
av supporten när man behöver 
det, att systemet fungerar 
smidigt och att det är 
användarvänligt eftersom hela 
personalen använder det. 
 
Förväntningarna på 
ändamålsenlighet uppfylls 
ganska bra. Man får det man 
lägger in, lägger man in rätt 
parametrar får man rätt resultat. 
 
Värdet vid användning är 
väldigt högt. De använder 
affärssystemet till nästan allt 
och systemet är centralt i 
verksamheten. 
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effektivt och man får en 
samlad bra bild. 
 
Affärssystemet är värdefullt, 
jag kan snabbt gå in och få 
bra överblick. För det jag 
arbetar mest med fungerar det 
bra. 
 

system, då alla avdelningar är 
beroende av det. 
 

 
Systemanvändning 
 

 
Dels behöver man kunskap 
gällande hur systemet 
fungerar, sen behövs stabil 
hårdvara och stabil support, 
men de har de ju inte. 
 
Har full systemkompetens. 
 
Får alltid bekräftelse vid 
återkoppling men ingen 
hjälp. 
 
Krångligt system som de 
skapat själva för att lägga in 
önskemål i önskebox, dels är 
den krånglig, De ska 
utveckla vad kunderna säger, 
men så gör de inte. 
 

 
Logiskt, intuitivt, inte för 
mycket fönster på fönster. 
Viktigt för vår del är att vi ska 
ha järnkoll på spårbarhet, det 
löser affärssystemet, men 
spårbarheten från köpt artikel 
till tillverkad-till tillverkad-till 
säljbar artikel, i de momenten 
är de fritext i varje steg, det 
skulle man gärna vilja ha bort, 
att har du skrivit ett 
batchnummer från starten ska 
det följas med automatiskt. 
När det är fritext i varje steg 
blir det inte så mycket 
säkerhet. Det skulle kännas 
lite mer robust.  
 
Systemkompetensen är lägre 
till medelgod grad. 
 
Missnöjen som uttrycks får 
tydlig och bekräftad 
återkoppling, 5/5, både 
snabbhet och kvalitet tycker 
jag är bra. 
 
 

 
De olika delarna i systemet 
borde prata mer med 
varandra. 
Produktionsplaneringen 
upplevs som komplicerad, 
särskilt lego-order, och skulle 
kunna vara mycket enklare. 
Många jämför med G4 som 
var rakare och enklare. 
Har inte tillräcklig 
systemkompetens och saknar 
djupare kunskap i 
affärssystemet. 
 
Hade önskat mer utbildning 
och beskriver att mycket blir 
learning by doing eftersom 
ingen super user finns internt. 
Upplever själv att 
återkopplingen från 
leverantören är bra och att de 
försöker hjälpa så långt det 
går, men kollegans missnöje 
avskrevs helt och hållet. 
 

 
För att systemanvändningen 
ska fungera väl är centrala 
tillverkningen och EDI 
viktiga. Leveransplaner, 
historik och hela flödet 
fungerar bra, och G5 upplevs 
som bättre än G4. 
 
Systemkompetensen är 
ganska hög. De har teknisk 
kompetens internt och arbetar 
just nu även med MI, vilket 
fungerar smidigt. 
 
Missnöjesåterkopplingen från 
leverantören är ”sådär”. Vid 
övergången till G5 skickade 
de in frågor men fick inget 
svar på en månad, vilket 
upplevdes som bristfälligt, 
även om det i regel brukar 
fungera bra. 
 

 
För att systemanvändningen 
ska fungera väl krävs stabilitet, 
att systemet inte laggar, att det 
är lättarbetat och att man 
snabbt hittar information. Det 
ska vara enkelt för 
verkstadspersonalen att 
använda. De har lång 
erfarenhet av affärssystemet 
och låg personalomsättning, 
vilket gör att alla är inkörda 
och trivs med systemet. 
 
Systemkompetensen är hög, 
med stor miljövana. De är 
mycket duktiga på de 
funktioner de använder, även 
om de inte använder hela 
systemet. 
 
Missnöjesåterkopplingen från 
leverantören upplevs som låg. 
De får svar, men ofta i form av 
”så är det tyvärr” snarare än att 
något ska åtgärdas. 
 

 
Kommunikation & Samverkan 
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Kommunikationen fungerar 
bra, att få tag i dem och att 
de återkopplar, problemet är 
vad de inte gör med det. 
 
Viktigt att kund och 
leverantör har samma 
förväntningar på 
arbetsprocesserna. 
Frekvensen av 
kunskapsutbyten mellan 
kund och 
affärssystemsleverantören är 
viktiga. 
 

Kommunikationen, där är 
våran upplevelse 5/5. 
 
Viktigt att kund och 
leverantör har samma 
förväntningar på 
arbetsprocesserna. Jag känner 
mig trygg i att de verkar 
finnas en systematik hur de 
fångar upp kundbehov. 

Gällande kommunikationen är 
väldigt enkelt att komma i 
kontakt med leverantören och 
lätt att dela skärm. Det som 
kan vara svårt är att veta 
vilken avdelning man ska 
vända sig till, men när man 
ringer får man alltid hjälp och 
blir kopplad rätt. 
 
Tycker att det är viktigt att 
kund och leverantör har 
samma förväntningar. Det en 
säljare säljer in skapar 
förväntningar, och fungerar 
det inte blir man missnöjd. 
Anser att frekventa 
kunskapsutbyten är viktiga. 
Man ska lära av varandra då 
systemet hänger ihop i alla 
ändar och påverkar olika delar 
av verksamheten. Förståelse 
mellan parter gör att man lär 
sig mer av varandra. 
 

Kommunikationen fungerar 
bra överlag, även om det 
ibland kan vara svårt i samtal. 
 
Det är viktigt att kund och 
leverantör har samma 
förväntningar, och i deras fall 
motsvarar arbetsprocesserna 
förväntningarna. 
 
Frekvensen av 
kunskapsutbyten är inget de 
arbetar med och upplevs inte 
som särskilt relevant. 
 

Kommunikationen kan de inte 
uttala sig om eftersom de inte 
haft kontakt själva. 
 
Det är viktigt att kund och 
leverantör har samma 
förväntningar. Alla måste veta 
vad de ska göra i affärssystemet 
för att allt ska stämma i 
slutändan. 
 
Kunskapsutbyten är viktiga. De 
utbyter erfarenheter med andra 
företag som använder 
affärssystemet och besöker 
varandra för att dela tips och 
arbetssätt. 
 

 
Högre grad av kundnöjdhet 

 
 
Kundnöjdhetens 
påverkan för graden 
av kundvärden 
 

 
Kundvärde bör man ha en 
plan på vad som vi anser är 
en nöjd kund. 
 
 
 

 
Skulle vilja svara att de har en 
påverkan, men jag tror inte 
det är sanningen.  
 
 

 
Kundnöjdheten påverkar inte 
kundvärden bara för att man 
är nöjd, det handlar om hur 
systemet används. 
 

 
Kundnöjdhet påverkar 
kundvärden eftersom 
systemet gör det möjligt att 
öka omsättningen och 
samtidigt behålla kontroll. 
Rätt behov, uppdateringar och 
prognoser är avgörande för att 
undvika fel. 
Affärssystemsleverantören 
möjliggör effektivitet och 
minskar resursbehovet. 
 
 

 
Kundnöjdhet påverkar 
kundvärden eftersom man 
måste veta vad man ska göra i 
affärssystemet för att kunna ge 
kunden rätt uppgifter. 
 
 



 

38 
 

 
Viktigaste 
aspekterna av högre 
grad av kundnöjdhet 

 
Viktigaste aspekterna av en 
högre grad av kundnöjdhet är 
engagemang och vilja, och 
sund kundsyn. 
 

 
Viktigaste aspekterna av en 
högre grad av kundnöjdhet är 
snabbhet, kunskap support, att 
man känner sig sedd och 
förstådd. Man uppskattar 
också, när man ringer 
supporten att det kan komma 
tips vid sidan om. Det skapar 
kundvärde! 
 

 
Viktigaste aspekterna av en 
högre grad av kundnöjdhet är 
framförallt deras kundtjänst 
och att kunna ringa in och få 
hjälp är superviktig, att man 
har en närhet. En önskan om 
en specifik kontaktperson att 
vända sig till vid problem 
som kan hjälpa en. Jag har 
ingen kontakt nu i efterhand 
med säljaren, vi hade nått 
utbildningstillfälle men sen 
har inte jag haft någon 
kontakt med honom.  

 
Viktigaste aspekterna av en 
högre grad av kundnöjdhet är 
att hålla koll på saldon och få 
in rätt saker i rätt tid. Det som 
blir fel beror oftast på 
registervård och felaktiga 
inparametrar, inte på 
systemet. 

 
Viktigaste aspekterna av en 
högre grad av kundnöjdhet är 
att kunden får snabba svar, 
särskilt om leveranstider och 
lagersaldon, vilket kräver att 
man snabbt hittar information. 

 
Ökade kundvärden 

 
 
Viktigaste 
aspekterna av ökade 
kundvärden 
 

 
Engagemang och vilja, från 
affärssystemsleverantörens 
sida. 
 

 
Handfasta tips, De faktiska 
tipsen som är mer spetsiga 
uppskattar jag, via support 
eller utbildningar. 
 

 
Bra dialog, lättillgänglighet 
och att få 
utbildningserbjudanden. 
Uppdateringar i systemet som 
visar nya funktioner är också 
viktiga. 
 

 
Ökade kundvärden handlar 
om att deras egna kunder är 
nöjda och att de kan leverera i 
tid, vilket kräver kontroll över 
verksamheten. 
 

 
Det viktigaste för ökade 
kundvärden är att kunden får 
rätt produkt i rätt tid. 
 

 
 

 
Är verktygen bättre så har 
verksamheten lättare att 
växa. 
 
Om systemet skulle ha en 
bättre anpassningsförmåga 
skulle vi bli mer nöjda. 
Affärssystemsleverantören 
som system är väldigt bra, 
problemet är företaget. 
 
Bättre beslutsstöd för interna 
rollinnehavare. 
 
Ökad produktivitet 

 
Högre grad av 
verksamhetstillväxt i ökade 
kundvärden, 
skulle jag uppskatta väldigt 
lågt. Det är nog också hur vi 
använder systemet.  
 
Systemets 
anpassningsförmåga gentemot 
nya kundbeteenden, vi 
använder mycket av grund-
funktionaliteten och tycker 
det fyller våra behov väldigt 
väl. 
 

 
Verksamhetstillväxt kopplas 
till en optimerad 
produktionsplanering där 
bemanning och timmar kan 
överblickas. 
 
Systemets 
anpassningsförmåga hänger 
på bättre prognoser, särskilt 
för produktionsartiklar utan 
försäljningsdata. Långsiktiga 
förbrukningsprognoser 
efterfrågas. 
 

 
Verksamhetstillväxt skapar 
kundvärde eftersom man kan 
öka omsättningen utan att 
behöva öka personalstyrkan i 
samma grad. 
 
Systemets 
anpassningsförmåga bidrar till 
kundvärden. Ibland kommer 
funktioner de inte använder, 
men change log gör det 
möjligt att se vad som kan 
påverka dem. Systemet går att 
justera efter behov. 
 

 
Verksamhetstillväxt skapar 
kundvärde eftersom nöjda 
användare trivs i systemet och 
gör ett bättre jobb, vilket 
påverkar kundnöjdheten. 
 
Systemets anpassningsförmåga 
bidrar till kundvärden eftersom 
affärssystemet kan anpassas 
med många parametrar. En 
nyanställd använder helt andra 
funktioner än säljsidan, vilket 
fungerar bra och visar att 
systemet stödjer olika 
arbetssätt. 
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 Bättre beslutsstöd för interna 
rollinnehavare. 
 
För omogna användare för att 
säga att ökad produktivitet 
bidrar till nöjdheten. 
 
 
 

Bättre beslutsstöd bidrar till 
nöjdhet eftersom systemet då 
backar upp besluten, 
exempelvis vid inköp eller 
fakturahantering, och ger en 
tydlig översyn. 
 
Affärssystemet ökar inte 
produktiviteten i sig, men 
effektiv produktionsplanering 
kan göra det, även om den 
funktionen inte fungerar 
tillfredsställande idag. 
 

Bättre beslutsstöd bidrar 
indirekt till kundnöjdhet 
eftersom de använder 
affärssystemsleverantörens 
data som underlag inför 
beslut. 
 
Ökad produktivitet kan bidra 
till kundnöjdhet, särskilt i och 
med införandet av MI som 
förväntas ge bättre kontroll 
och högre produktivitet. 
 

 
Bättre beslutsstöd bidrar till 
kundnöjdhet eftersom man vet 
vad man ska göra. 
 
Ökad produktivitet bidrar 
också, kunden ska få sina grejer 
snabbt, och 
affärssystemsleverantören är 
centralt för att kunna arbeta 
snabbt och se vad som är 
möjligt att göra. 
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Tabell 5: Sekundära empiriska data från externa i lägre grad nöjda kunder 
Tabell 5 redovisar de insamlade primära empiriska data från de fem i lägre grad nöjda kunder från affärsystemsleverantören som identifierades genom 
filtrering av fallföretagets insamlade enkätdata från kalkylark. 
 

 
Faktorer 

 

 
Kund A  

 

 
Kund B  

 

 
Kund C  

 

 
Kund D  

 

 
Kund E  

 
 

Kundnöjdhetsundersökningssvar 
 

 
Hur väl tycker du att 
supporten uppfyller er 
förväntan hos er 
nuvarande leverantör? 
 

 
 
1 

 
 
 
6 

 
 
Har ej haft 

 
 
4 

 
 
4 

 
Hur väl tycker du att 
funktionaliteten 
uppfyller er förväntan 
hos ert nuvarande 
affärssystem? 
 

 
2 

 
6 

 
3 

 
3 

 
4 

 
Hur väl tycker du att 
utbildningen uppfyller 
er förväntan hos er 
nuvarande leverantör? 
 

 
Har ej haft någon utbildning 

 
3 

 
Har ej haft någon utbildning 

 
4 

 
4 

 
Hur sannolikt är det 
att ni skulle 
rekommendera ert 
befintliga affärssystem 
till någon annan? 
 

 
1/10 

 
4/10 

 
3/10 

 
6/10 

 
5/10 
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4. Analys 
Analysen presenterar det viktigaste från den insamlade primära och sekundära data, med hänvisning 
till resultattabellerna 3, 4 och 5. I analysen sker jämförelse mellan teori och empiri, med stöd av 
analysmodellens struktur och innehåll (se Figur 3). 

4.1. Viktigaste faktorer som påverkar graden av kundnöjdhet 
Avseende faktorer som påverkar graden av kundnöjdhet framhåller UX-designern betydelsen av att 
systemanvändaren vet exakt var denne ska vända sig för att få svar på frågor, i kombination med att 
systemanvändaren möts av ett tydligt engagemang från leverantörens kundinriktade rollinnehavare. 
Teichert och Shah (2026:3) betonar i linje med UX-designerns argumentation att en proaktiv support 
fungerar som ett fundamentalt verktyg för att upprätthålla ett i högre grad positivt kundvärde. UX-
designern belyser även att affärssystemet behöver möjliggöra en enkel navigation gällande utförandet 
av arbetsuppgifter, tillhandahålla nödvändiga funktioner och förbli lättbegripligt i stället för 
komplicerat. Shaheen et al. (2026:2) för en liknande argumentation när författarna hävdar att en 
kognitiv avlastning, alltså en minimering av en kognitiv belastning i kombination med ett minskat 
informationsbrus, utgör avgörande faktorer för ett mer ändamålsenligt uppgiftsutförande. En 
underliggande premiss utgörs av att systemanvändare förväntar sig en i högre grad fullgod prestation i 
relation till den finansiella investeringen. 

Utvecklingschefen betonar å sin sida att mjukvarans förmåga att göra användaren i en högre grad 
produktiv i sitt arbete utgör en gynnsam faktor som direkt påverkar kundnöjdheten. En sådan 
bedömning överensstämmer med Song et al. (2026:8) vilka menar att moderna användare bygger sina 
utvärderingar på en starkt nyttomaximerad grund. Följaktligen betraktas systemets kapacitet att 
fungera som ett i en högre grad produktivt verktyg som helt central. En sådan skattning baseras på 
systemets ändamålsenlighet, navigeringshastighet, generella användarvänlighet och estetiska 
utformning. En teknisk nytta av en sådan karaktär ställs i direkt kontrast till ett scenario helt utan ett 
systemstöd. 

Kvalitetschefen menar därtill att kundnöjdheten formas genom en helhetsupplevelse. Enligt 
kvalitetschefen bevisar framgångsrika varumärken att enkelhet, tydlighet, funktionalitet och pålitlighet 
utgör centrala element. Ett sådant uttalande går i linje med Teichert och Shahs (2026:3-4) resonemang 
gällande att användare utvärderar ett digitalt system utifrån den totala helhetsupplevelsen snarare än 
utifrån enskilda funktioner. För ett affärssystem innebär en sådan fokusering på helhetsupplevelsen att 
användaren efterfrågar ett intuitivt och lättanvänt gränssnitt med en tydlig röd tråd. Samtidigt 
förväntas mjukvaran vara simpel, men ändå förmå att hantera komplexa uppgifter felfritt. När sådana 
krav infrias ökar kundnöjdheten avsevärt. 

Samtliga rollinnehavare anser därmed att affärssystemets egenskaper påverkar nöjdheten. En sådan 
påverkan förutsätter att nödvändiga funktioner existerar, är lätta att lokalisera och att navigeringen är 
logisk. Den samlade interna bedömningen överensstämmer med Butarbutar et al. (2023:14) som 
redogör för att just utformningen av användargränssnittet utgör en kritisk framgångsfaktor för att 
systemanvändarna ska lyckas i sitt vardagliga arbete. Mjukvaran förväntas vara användarvänlig med 
tydliga benämningar, en konsekvent funktionsplacering och en högre prestanda. I ett sådant 
sammanhang betonar kvalitetschefen igenkänningsfaktorn extra starkt. De tre intervjuade 
rollinnehavarnas samlade vision sammanfattas slutligen i ambitionen att skapa en stabil och i en högre 
grad produktiv användarupplevelse genom att tillgodose användarnas behov och agera som ett tydligt 
stöd i produktionen. 

Bland de i en lägre grad nöjda produktionscheferna framhålls ett engagemang, en vilja, en högre 
användarvänlighet, en serviceinriktad support, ett professionellt bemötande och en högre 
leveranssäkerhet som de primära faktorer som styr kundnöjdheten. Fyra av de fem intervjuade 
produktionscheferna anser att affärssystemets egenskaper besitter en direkt påverkan på utfallet. 
Intervjupersonerna understryker dock att systemet sällan är självvalt, utan utgör ett ledningsbeslut. En 
sådan hierarkisk styrning innebär att användarna tvingas att utföra sina arbetsuppgifter med de 
tilldelade verktygen. Kund A lyfter därtill betydelsen av en förståelse för systemanvändarens faktiska 
behov. En sådan ståndpunkt överensstämmer med UX-designerns tidigare resonemang rörande vikten 
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av ett tydligt stöd i produktionen. Dasgupta och Vallabh (2026:1) för en liknande argumentation när 
författarna fastslår att en aktiv användarinvolvering utgör en grundläggande förutsättning för att skapa 
en djupare förståelse gällande faktiska arbetsflöden. Kund B, Kund C, Kund D och Kund E framhåller 
alla betydelsen av att mjukvaran är lättarbetad, enkel att navigera och tillgänglig, med en direkt 
åtkomst till nödvändig data. En sådan samlad bedömning går i linje med Pires et al. (2025:4) som visar 
att ett eliminerande av friktion i systemnavigeringen fungerar som en avgörande strategi för att 
säkerställa en högre grad av kundnöjdhet. 

En genomgående faktor som samtliga produktionschefer lyfter fram utgörs av supporten och 
kundbemötandet. Kund A betonar ett engagemang och en vilja från leverantörens kundinriktade 
rollinnehavare. Kund B framhåller att supporten fungerar som en starkt bidragande faktor till en högre 
grad av nöjdhet när användaren erhåller en snabb och kvalitativ hjälp vid problem. Kund C betonar en 
i högre grad god service, ett professionellt bemötande och snabba svar. Kund D efterfrågar en 
serviceinriktad support, medan Kund E fokuserar på en högre servicegrad och ett professionellt 
kundbemötande. Ett sådant uttalat krav överensstämmer med Zhang et al. (2026:1-2) vilka framhåller 
att en snabb och korrekt support utgör ett absolut krav för att användare ska lyckas utföra nödvändiga 
arbetsuppgifter. Forskarna redogör därtill för att fördröjda svarstider oundvikligen skapar en 
omedelbar frustration. Ett sådant mönster i empirin indikerar därmed att de i en lägre grad nöjda 
produktionscheferna värderar den interpersonella relationen oerhört högt för att uppnå en i en högre 
grad tillfredsställande helhetsupplevelse. 

En analytisk jämförelse av datamaterialet påvisar ett centralt mönster. Medan samtliga fem 
produktionschefer uttryckligen nämner support, bemötande och engagemang som direkt avgörande 
faktorer för kundnöjdheten, är det uteslutande UX-designern bland de rollinnehavarna som belyser 
samma aspekt. UX-designern poängterar uttryckligen vikten av att systemanvändarna vet var 
individerna ska vända sig med frågor, och belyser att ett engagemang från leverantörens kundinriktade 
rollinnehavare är fundamentalt. Övriga interna företrädare fokuserar i en avsevärt högre utsträckning 
på systemets tekniska och estetiska leveransförmåga. En sådan diskrepans indikerar att de i en lägre 
grad nöjda produktionscheferna värderar den interpersonella relationen och stödfunktionen oerhört 
högt, medan stora delar av den interna organisationen primärt prioriterar systemets funktionalitet och 
en mer produktiv miljö för att bygga en högre grad av kundnöjdhet. 
 

4.2 Affärssystemets egenskaper 
Grad av affärssystemets anpassningsförmåga 
Gällande graden av affärssystemets anpassningsförmåga framhåller de rollinnehavarna att mjukvaran i 
grunden utgör ett standardiserat affärssystem riktat mot medelstora tillverkande företag. 
Utvecklingschefen belyser att affärssystemsleverantören visserligen tillhandahåller justeringar och 
inställningar inuti mjukvaran. En sådan standardiserad lösning är emellertid inte avsedd att 
skräddarsys i en större omfattning. En viss anpassningsbarhet möjliggörs genom specifika tillval, egna 
rapporter, API-integrationer och kundspecifika lösningar från affärssystemsleverantörens 
anpassningsavdelning. Ett sådant uttalande går i linje med Hamedani et al. (2026:1-2) vilka framhåller 
att en bristande överensstämmelse mellan en mjukvaras standardiserade strukturer och en 
organisations specifika affärsprocesser frekvent resulterar i ett funktionsgap. För att överbrygga 
sådana klyftor utgör en högre grad av affärssystemsanpassning en nödvändig åtgärd för att förhindra 
framtida systemkonflikter (Hamedani et al. 2026:2). 

I kontrast till en sådan intern bild bedömer de i en lägre grad nöjda produktionscheferna att 
anpassningsbarheten är medelhög till högre. En sådan bedömning varierar dock utifrån hur systemet 
nyttjas i praktiken. Produktionschefer vilka uteslutande använder grundfunktionaliteten, i avsaknad av 
egna anpassningar, uttrycker en mer begränsad åsikt rörande den tekniska flexibiliteten. Därtill 
åskådliggör empirin att produktionschefernas bedömning av anpassningsbarheten i en högre 
utsträckning styrs av vilka behörigheter den egna arbetsgivaren tilldelar systemanvändaren. En sådan 
observation överensstämmer med Staehr et al. (2012:433), vilka menar att ett mer ändamålsenligt 
anpassande av mjukvaran gentemot verksamhetens specifika affärsprocesser utgör en grundläggande 
förutsättning. En förutsättning av en sådan karaktär krävs för att användarna framgångsrikt ska lyckas 
realisera faktiska affärsnyttor. 
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Grad av affärssystemets tillförlitlighet 
Avseende graden av affärssystemets tillförlitlighet uppvisar rollinnehavarna en samstämmig bild, där 
tillförlitligheten bedöms som i en högre grad stark. En sådan bedömning motiveras av 
affärssystemsleverantörens högre NPS-nivå. Ett sådant mätvärde betraktas internt som ett tydligt bevis 
på mjukvarans säkerhet och stabilitet. Vidare anser de interna företrädarna att organisationens 
utvecklingstakt och förmåga att leverera kontinuerliga uppdateringar med en bibehållen stabilitet 
stärker tillförlitligheten ytterligare. En sådan stabilitet upprätthålls trots affärssystemets underliggande 
komplexitet. En sådan intern bedömning överensstämmer med Butarbutar et al. (2023:13). Forskarna 
framhåller att en kontinuerlig systemintegration och en sömlös sammankoppling av mjukvarumoduler 
utgör avgörande faktorer för att upprätthålla en högre operativ tillförlitlighet. 

Bland de i en lägre grad nöjda produktionscheferna framträder i stället en mer spridd åsikt. Tre av 
intervjupersonerna skattar tillförlitligheten som medelhög till högre. En produktionschef med en lokal 
serverlösning anser i ett sådant sammanhang att eventuella brister uteslutande beror på den egna 
infrastrukturen. En annan intervjuperson bedömer tillförlitligheten som lägre till medelgod. En sådan 
skattning förklaras av att intervjupersonens verksamhet är av en mindre skala. Ett mindre 
verksamhetsformat innebär att användaren föredrar att hantera materialplanering och inköpsbehov 
manuellt, i stället för att förlita sig på mjukvarans stöd. En tredje produktionschef anser emellertid att 
tillförlitligheten uppvisar påtagliga brister. Ett sådant missnöje grundar sig i att systemuppdateringar 
frekvent medför att tidigare genomförda kundspecifika anpassningar försvinner eller slutar att fungera. 
En sådan insikt åskådliggör en central analytisk konflikt i datamaterialet. De kontinuerliga 
systemuppdateringar som rollinnehavare betraktar som en grund för stabilitet, utgör exakt samma 
faktor som raserar tillförlitligheten för produktionschefer med egna mjukvaruanpassningar. Enligt 
Teichert och Shah (2026:3) är ett faktiskt affärsvärde direkt kopplat till plattformens operativa och 
tekniska förmåga. Ständiga avbrott i funktionaliteten medför följaktligen en omedelbar och i en högre 
grad negativ effekt på helhetsupplevelsen. 

 
Grad av affärssystemets användarvänlighet 
Gällande graden av affärssystemets användarvänlighet anser rollinnehavarna att mjukvaran uppvisar 
en i högre grad stark användarvänlighet. UX-designern framhåller att erfarna och tekniskt kunniga 
individer anser systemet vara logiskt att använda. Individer vilka nyttjar mjukvaran oregelbundet 
möter emellertid betydande svårigheter, särskilt vid en initial anblick. En sådan bedömning indikerar 
att gränssnittet i en inledande fas framstår som svårnavigerat. Shaheen et al. (2026:4) redogör för att 
en etablerad förkunskap och en stark miljövana besitter en tydligt avlastande effekt på den externa 
kognitiva belastningen. Ovana användare tvingas därmed i stället att lägga en omfattande mental 
energi på att enbart tolka den digitala omgivningen. 

Utvecklingschefen och kvalitetschefen delar bedömningen rörande att affärssystemet överlag 
bedöms vara användarvänligt, i synnerhet i en jämförelse med konkurrerande mjukvaror på 
marknaden. Kvalitetschefen delar visserligen UX-designerns observation gällande att en oregelbunden 
användning bland sällananvändare utgör ett problematiskt moment. Kvalitetschefen poängterar 
emellertid att den existerande kundbasens stora omfattning indikerar en i en högre grad stark 
användarvänlighet. Utvecklingschefen för ett likartat resonemang genom att hänvisa till 
affärssystemsleverantörens högre NPS-värde som ett konkret bevis. Samtidigt belyser 
utvecklingschefen att en betydande förbättringspotential existerar. Arbetet med att optimera 
användarupplevelsen har intensifierats först under senare år. En sådan intern synvinkel 
överensstämmer med Butarbutar et al. (2023:14). Forskarna fastslår att ett mer ändamålsenligt 
utformat användargränssnitt utgör en kritisk framgångsfaktor för att mjukvaran ska fungera väl och 
bedömas som intuitiv i den vardagliga användningen. 

Bland de i en lägre grad nöjda produktionscheferna råder en samstämmig bild rörande att 
affärssystemet överlag uppvisar en i en högre grad stark användarvänlighet. Kund A framhåller att 
gränssnittet bygger på en logik och att en stark miljövana resulterar i en helt oproblematisk 
systemnavigering. En sådan åsikt överensstämmer med rollinnehavarnas tes gällande att frekventa 
användare besitter en avlastande systemkompetens. Kund C nyanserar emellertid bilden genom att 
förklara att mjukvaran är logisk i enklare arbetsrutiner. Mer komplexa funktioner, exempelvis 
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produktionsplaneringen, bedöms i stället vara stökiga och komplicerade att hantera. Övriga 
produktionschefer instämmer i en generellt högre skattning av det dagliga systemstödet.  

En sammanvägd analys av datamaterialet åskådliggör därmed att en i en högre grad stark 
användarvänlighet är absolut beroende av frekvens och rutin. När användaren är erfaren och utför 
välkända uppgifter fungerar systemnavigeringen väl. Mer komplexa moduler och en oregelbunden 
användning blottlägger däremot tydliga brister i gränssnittets intuitiva utformning. 

4.3 Analysenheten 
Analysenheten utgörs teoretiskt av en kund- och affärssystemsleverantörsdyad. Den insamlade 
empirin åskådliggör emellertid en uttalad diskrepans mellan en teoretisk utgångspunkt och 
rollinnehavarnas praktiska verklighet. Samspelet mellan affärssystemsleverantörens rollinnehavare 
och de externa produktionscheferna sker uteslutande genom indirekta relationer. Inuti den existerande 
dyaden begränsas huvudaktiviteten, formulerad som kommunikation och samverkan, kraftigt av fasta 
organisatoriska lager. 

Ett internt upprätthållande av skyddande strukturer förhindrar en direkt interaktion mellan tekniska 
beslutsfattare och slutanvändare. En avsaknad av direktkontakt begränsar aktörernas förmåga att 
etablera ömsesidiga processförväntningar och genomföra produktiva kunskapsutbyten. Ett 
kommunikativt avstånd av ett sådant slag skapar oundvikligen ett internt informationsunderskott. Ett 
informativt underskott påverkar därefter den resulterande kundnöjdheten och skapandet av ökade 
kundvärden i en direkt negativ riktning. För att förstå mekanismerna bakom ett sådant utfall 
presenteras nedan en fördjupad analys av dyadens specifika parter. 

 

4.4 Affärssystemsleverantör 

4.4.1 UX-designern 
De viktigaste egenskaperna avseende en användarcentrerad problemlösningsförmåga utgörs enligt 
UX-designern av ett skapande av tydligare flöden, en enklare navigering och en mer lättbegriplig 
struktur. Ett agerande av ett sådant slag krävs för att nå en högre grad av kundnöjdhet. Ett sådant 
arbete resulterar teoretiskt i gränssnitt utformade för att vara visuellt tydligare och mer behagliga att 
arbeta i. En gränssnittsutformning av en sådan karaktär medför i sin tur att systemanvändaren enkelt 
förstår nödvändiga arbetsmoment. Pires et al. (2025:4) för en liknande argumentation när författarna 
framhåller att just ett eliminerande av friktion i systemnavigeringen fungerar som en avgörande 
strategi för att säkra en högre grad av kundnöjdhet och leverera en mer ändamålsenlig mjukvara. 
 
Användarcentrerad problemlösningsförmågoa 
Gällande omfattningen av en användarcentrerad problemlösningsförmåga anser UX-designern 
emellertid att ett sådant arbetssätt tillämpas i en medelhög till lägre grad hos 
affärssystemsleverantörens övriga rollinnehavare. UX-designern belyser att en allmän kundkontakt 
frekvent tolkas som en fungerande användarcentrering bland de interna företrädarna. UX-designern 
understryker dock att en enskild kundkontakt inte per automatik medför att den slutgiltiga 
mjukvarulösningen baseras på systemanvändarens faktiska situation. Följaktligen sker en verklig 
användarcentrering, där enkla och mer ändamålsenliga lösningar skapas helt utifrån faktiska behov, i 
en uttalat lägre grad. Enligt Dasgupta och Vallabh (2026:1) krävs en aktiv användarinvolvering genom 
hela designprocessen. En involvering av en sådan karaktär utgör en grundläggande förutsättning för att 
skapa en djupgående förståelse och lyckas samskapa mer ändamålsenliga lösningar. En uppenbar brist 
på strukturerade metoder för att översätta en kundkontakt till en faktisk behovsbaserad design 
indikerar därmed att rollinnehavarna saknar nödvändiga rutiner. Avsaknaden av sådana rutiner 
förhindrar ett upprätthållande av en i en högre grad stark användarcentrerad problemlösningsförmåga 
(Dasgupta & Vallabh 2026:11). 
 
Tillämpande av bästa praxis 
Avseende graden av tillämpande gällande bästa praxis framkommer en påtaglig intern diskrepans. 
UX-designern bedömer att tillämpningen sker i en uttalat lägre grad bland organisationens övriga 
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team, trots att intervjupersonen och UX-funktionen internt upprätthåller en i en högre grad stark 
standard. En bristande designkompetens på övriga avdelningar resulterar i val som avviker från 
etablerade designprinciper. Ett avvikande agerande skapar oundvikligen inkonsekventa och mindre 
genomtänkta lösningar för slutanvändaren. Shaheen et al. (2026:2) redogör i ett sådant sammanhang 
för att distraktioner och ett informationsbrus utgör fundamentala faktorer som ökar den externa 
kognitiva belastningen. 

När interna utvecklingsteam saknar en gemensam samsyn och misslyckas med att använda samma 
notation, riskerar det resulterande gränssnittet att belasta användarens arbetsminne i onödan. Enligt 
Butarbutar et al. (2023:14) utgör just ett konsekvent användargränssnitt, fritt från inkonsekventa och 
otydliga vyer, en kritisk framgångsfaktor. För att motverka ett bristfälligt systemstöd krävs en starkare 
interdepartemental kommunikation och samverkan. En samverkan av ett sådant slag utgör ett absolut 
krav för att säkerställa att etablerade designprinciper integreras enhetligt bland samtliga rollinnehavare 
(Butarbutar et al. 2023:12). En högre grad av gemensam samsyn fungerar därmed som en fundamental 
förutsättning för att UX-designerns målsättning rörande ett mer lättbegripligt system ska realiseras i 
praktiken. 
 
Förmåga till tillgänglighetsanpassning 
Slutligen bedömer UX-designern att förmågan till tillgänglighetsanpassning tillämpas i en uttalat lägre 
grad. Den existerande systemutvecklingen präglas av en begränsad kunskap rörande en digital 
tillgänglighet i kombination med en avsaknad av en tydlig användarforskning. Ett sådant bristfälligt 
kunskapsunderlag medför att ett tillgänglighetsperspektiv sällan integreras i de rollinnehavarnas 
faktiska arbete. Yensathit et al. (2025:2) redogör för att en tidig inkludering av användare med 
specifika behov utgör ett helt avgörande tillvägagångssätt för att identifiera de barriärer vilka hindrar 
ett i en högre grad produktivt användande. Vidare fastslår Flacke et al. (2025:8) att ett framgångsrikt 
tillgänglighetsarbete förutsätter en djupgående integration av slutanvändarnas faktiska erfarenheter. En 
sådan teoretisk insikt åskådliggör därmed att avsaknaden av en systematisk användarforskning 
förhindrar rollinnehavarna från att utveckla en anpassningsbar mjukvara formulerad för att möta skilda 
individers förutsättningar. Ett sådant tillkortakommande resulterar slutgiltigt i att mjukvarans förmåga 
att leverera en i en högre grad intuitiv och tillgänglig helhetsupplevelse begränsas avsevärt. 
 

4.4.2 Utvecklingschefen 
Gällande de viktigaste egenskaperna för utvecklingschefen påtalas förmågan att leverera efterfrågade 
funktioner i ett tempo och med en kvalitet formulerad för att motsvara systemanvändarnas behov, som 
den mest centrala aspekten. Den övergripande målsättningen fokuserar på att tillgängliggöra rätt 
funktionalitet med en i en högre grad stark kvalitet. Vidare bedömer utvecklingschefen att en 
kundorienterad prioriteringsförmåga är av allra största vikt. En sådan prioritering motiveras av att det 
uteslutande är systemanvändarna som finansierar verksamheten. Systemutvecklingen måste därför 
strikt utgå från de element vilka skapar ett faktiskt affärsvärde i den direkta användningen av 
mjukvaran. Lin et al. (2026:1) redogör för att en kundnöjdhet påverkas direkt av hur väl ett digitalt 
system stödjer användarnas arbetsprocesser. Forskarna framhåller därtill att nöjdheten styrs av 
huruvida ett mer ändamålsenligt värde levereras. Ranjan och Read (2016:291) för en liknande 
argumentation när författarna fastslår att ett genuint affärsvärde uteslutande skapas när mjukvaran 
tillämpas i en operativ kontext. Ett sådant kundcentrerat fokus hos utvecklingschefen överensstämmer 
därmed med etablerad teori rörande värdeskapande. Lin et al. (2026:22) åskådliggör i ett sådant 
sammanhang att en i en högre grad produktiv behovsanalys minskar risken för att utvecklingsteamen 
producerar irrelevanta funktioner. 
 
Samordningsförmåga 
Avseende graden av samordningsförmåga framhåller utvecklingschefen att en strategisk samordning 
utgör en i allra högsta grad central aspekt. Ett affärssystem utgör en komplex mjukvara där skilda 
delar och moduler kontinuerligt påverkar varandra. När ett strukturerat samarbete mellan olika interna 
funktioner saknas, ökar risken för kvalitetsbrister och fel i mjukvaran markant. De La Cruz et al. 
(2025:3578) belyser att den moderna utvecklarrollen i en allt högre utsträckning övergår till att agera 
som en strategisk teknisk samordnare. En sådan samordnares huvuduppgift består i att övervaka och 
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validera tekniska resultat för att bygga en i en högre grad tillförlitlig systemarkitektur. Vidare redogör 
Phommavong och Chiv (2026:3) för att ett framgångsrikt hanterande av en komplex systemutveckling 
förutsätter ett i en högre grad starkt beslutsfattande i kombination med en tvärfunktionell integration. 
En bristande intern samordning riskerar följaktligen att rasera mjukvarans övergripande tillförlitlighet 
(Butarbutar et al. 2023:13). 
 
Kundcentrerad prioriteringsförmåga 
Gällande graden av kundorienterad prioriteringsförmåga bedömer utvecklingschefen att en sådan 
egenskap är av allra största vikt. En sådan skattning motiveras av insikten rörande att det uteslutande 
är systemanvändarna som finansierar affärssystemsleverantörens verksamhet. När rollinnehavare 
misslyckas med att tillhandahålla exakt de funktioner vilka användarna uttryckligen efterfrågar, 
upphör affärssystemet snabbt att utgöra en eftertraktad mjukvara på marknaden. Följaktligen betonar 
utvecklingschefen att allt internt utvecklingsarbete oundvikligen måste ha sin absoluta utgångspunkt i 
de element som systemanvändaren faktiskt nyttjar i ett slutgiltigt skede. 
Ranjan och Read (2016:291-293) redogör för att ett genuint affärsvärde uteslutande uppstår när en 
mjukvara tillämpas i en operativ miljö. Ett sådant värde utvärderas därefter utifrån en specifik operativ 
nytta vid den direkta användningen. Ett strikt kundcentrerat fokus hos en utvecklingschef utgör 
därmed en absolut nödvändighet för att bygga en långsiktig relation. En slutgiltig kundnöjdhet styrs 
direkt av hur väl det digitala systemet stödjer användarens dagliga arbetsprocesser. Lin et al. (2026:1) 
fastslår i ett sådant sammanhang att systemstödet måste leverera ett mer ändamålsenligt värde. Genom 
att grunda interna tekniska beslut på systemanvändarens faktiska behov säkerställs att 
utvecklingsprioriteringarna riktas mot rätt åtgärder. Ett sådant kundnära tillvägagångssätt minimerar 
risken för en produktion av en irrelevant funktionalitet. En behovsbaserad utveckling garanterar i 
förlängningen att mjukvaran bevarar sin konkurrenskraft (Dasgupta & Vallabh 2026:1). 
 
Förmåga att säkerställa systemstabilitet 
Gällande graden av förmåga att säkerställa systemstabilitet bedömer utvecklingschefen att 
rollinnehavarna besitter en i en högre grad stark förmåga att upprätthålla en tillförlitlig mjukvara. En 
sådan stabilitet uppnås genom flera nivåer av testning. Utförandet innefattar manuella tester utifrån ett 
användarperspektiv, utvecklarskrivna kodtester och robottester formulerade för att exekvera långa 
scenarier. En testkombination av en sådan karaktär bidrar till att en i en högre grad robust infrastruktur 
upprätthålls. Butarbutar et al. (2023:13) redogör för att en kontinuerlig systemintegration utgör en 
fundamental faktor. Forskarna framhåller därtill att en omfattande testning är helt avgörande för att 
säkra en i en högre grad stark operativ tillförlitlighet under tiden efter ett mjukvaruinförande. Zhang et 
al. (2026:1-2) för en liknande argumentation när författarna belyser att en mer tillförlitlig 
systemstabilitet utgör en avgörande komponent. En sådan stabilitet, i kombination med en snabb 
teknisk respons, utgör ett absolut krav för att användarna framgångsrikt ska lyckas utföra nödvändiga 
arbetsuppgifter på ett mer ändamålsenligt vis. Följaktligen fungerar den interna teststrategin som en 
direkt möjliggörare för att leverera en tillförlitlig mjukvara. En mjukvaruleverans av ett sådant slag 
ökar i förlängningen den resulterande kundnöjdheten. 

4.4.3 Kvalitetschefen 
De viktigaste egenskaperna för en kvalitetschef anses utgöras av en i en högre grad stark logisk och 
analytisk förmåga. En sådan egenskap utgör en fundamental nödvändighet för att identifiera komplexa 
samband och bygga ett långsiktigt förtroende. Kvalitetschefsrollen kräver därtill en tydlig och korrekt 
kommunikation vid en direkt interaktion med systemanvändarna. Vidare betonas förmågan att se 
helheten i mjukvaran. Ett sådant övergripande helikopterperspektiv krävs för att rollinnehavaren inte 
ska stanna vid mindre detaljer. Kvalitetschefen belyser även betydelsen av en utpräglad noggrannhet 
gällande tolkningen av regelverk, externa användarkrav och en existerande kvalitetsdokumentation. 
Teichert och Shah (2026:4) redogör för att systemanvändare utvärderar ett digitalt system utifrån en 
total helhetsupplevelse, i stället för att enbart bedöma enskilda funktioner. Ett bibehållande av ett 
övergripande helikopterperspektiv fungerar därmed som en absolut förutsättning för att lyckas förstå 
de externa produktionschefernas slutgiltiga bedömning. Barth och Koch (2019:665) fastslår därtill att 
en strukturerad kommunikation med slutanvändarna fungerar som en central resurs. En konsekvent 
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dialog av en sådan karaktär krävs för att identifiera brister och driva en mer ändamålsenlig 
systemutveckling framåt. 
 
Utvärderingsförmåga gällande kundnöjdhet 
Avseende graden av utvärderingsförmåga bedömer kvalitetschefen att en kontinuerlig utvärdering av 
kundnöjdhet är av en i allra högsta grad central betydelse. Kundnöjdheten fungerar som en 
kontrollpunkt i den interna metodiken. En utförd mätning åskådliggör huruvida utvecklingsarbetet 
styrs i en önskvärd riktning och om de genomförda insatserna genererar ett faktiskt affärsvärde. En 
utvärdering av en sådan karaktär ger därmed en tydlig indikation på i en högre grad ändamålsenliga 
processer. En sådan indikation ställs i kontrast till de delar vilka omedelbart kräver en justering. Lin et 
al. (2026:1) redogör för att just mätningen av kundnöjdhet utgör ett fundamentalt verktyg för att förstå 
hur väl ett affärssystem stödjer systemanvändarnas arbetsprocesser. Forskarna framhåller därtill att 
mätningen indikerar huruvida mjukvaran levererar ett i en högre grad ändamålsenligt värde. Mecredy 
et al. (2018:3-4) för en liknande argumentation när författarna belyser att systematiska utvärderingar 
av lojalitetsmått, exempelvis NPS, är fundamentalt nödvändiga. Utvärderingar av ett sådant slag krävs 
för att fånga systemanvändarnas benägenhet att bibehålla en relation och rekommendera mjukvaran 
vidare. 
 
Hantering av användarförväntan 
Gällande hanteringsgraden av användarförväntan bedömer kvalitetschefen att ett aktivt hanterande 
utgör en avgörande aspekt för den interpersonella relationen. Felaktigt formulerade förväntningar från 
exempelvis säljare eller konsulter resulterar oundvikligen i ett missnöje. Ett sådant utfall uppstår ifall 
den slutgiltiga leveransen avviker från de utlovade premisserna. Korrekta förväntningar måste därför 
etableras inledningsvis och därefter följas upp genom en motsvarande systemleverans. Villa et al. 
(2026:1-3) redogör för att systemanvändarnas förväntningar formas redan innan den faktiska 
systeminteraktionen äger rum. Orimliga förhandsuppfattningar medför en överhängande risk för en 
kognitiv dissonans och ett omedelbart missnöje vid det slutgiltiga användandet (Villa et al. 2026:1). 
Song et al. (2026:7) fastslår därtill att ett tekniskt tillkortakommande avseende att infria uppbyggda 
förväntningar resulterar i en omedelbar besvikelse. Följaktligen utgör kvalitetschefens strävan efter att 
etablera korrekta förväntningar en avgörande åtgärd. Ett tillvägagångssätt av en sådan karaktär krävs 
för att förhindra att en snedvriden förförståelse påverkar den slutgiltiga utvärderingen i en negativ 
riktning. 
 
Omfattning av datadriven behovsanalys  
Slutligen redogör kvalitetschefen för omfattningen av affärssystemsleverantörens tillämpning av en 
datadriven behovsanalys. Kvalitetschefen belyser att den existerande behovsanalysen saknar en 
datadriven grund baserad på systematiskt insamlade datapunkter. Det analytiska arbetet bygger i stället 
primärt på en existerande branschkunskap och en etablerad erfarenhet bland rollinnehavarna. 
Följaktligen baseras analysen i en avsevärt högre utsträckning på en subjektiv och kunskapsbaserad 
bedömning, snarare än på strukturerad data från systemanvändarna. En sådan intern process 
blottlägger en märkbar teoretisk konflikt. Lin et al. (2026:22-23) framhåller att en bristande analys av 
ett användargenererat innehåll medför en risk för felaktiga slutsatser. Sådana slutsatser försvårar 
förståelsen rörande exakt vad som driver en högre grad av kundnöjdhet. Interaction Design Foundation 
(2025a) redogör för att en strukturerad dataanalys utgör ett absolut krav för att på ett träffsäkert vis 
urskilja beteendemönster. En analys av ett sådant slag krävs därtill för att identifiera bakomliggande 
orsaker till ett eventuellt missnöje bland användarna. När rollinnehavarna uteslutande förlitar sig på en 
subjektiv branschkunskap existerar en påtaglig risk för att nyanserade eller snabbt föränderliga 
systemkrav förbises i en högre utsträckning (Lin et al. 2026:1). Ett sådant frångående av en 
systematisk dataanalys begränsar därmed affärssystemsleverantörens kapacitet. En begränsning av en 
sådan karaktär förhindrar organisationen från att omsätta systemanvändarnas dolda behov i en mer 
ändamålsenlig funktionalitet. 
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4.5 Kund 
Realisering av förväntningar 
Grad av förväntningar på affärssystemets ändamålsenlighet 
Enligt de intervjuade intervjupersonerna existerar i en högre grad uttalade inledande förväntningar 
rörande affärssystemets intuitiva utformning och logiska navigering. Ett tydligt exempel återfinns hos 
Kund C. För Kund C innebar en systemövergång från G4 till G5 en i en högre grad stark förväntan 
rörande en förenklad layout. En förväntan av en sådan karaktär infriades emellertid inte i praktiken. En 
utebliven infrielse förklaras av att det nya gränssnittet karakteriserades av komplexa parametrar och 
svårnavigerade rullgardinsmenyer. Villa et al. (2026:1-7) redogör för att individers kognitiva 
bedömningar formas redan innan en faktisk interaktion äger rum. Forskarna fastslår följaktligen att 
inledande antaganden direkt styr hur den teknologiska ändamålsenligheten senare utvärderas. Song et 
al. (2026:8) för en liknande argumentation när författarna belyser att moderna systemanvändare 
primärt bygger initiala förväntningar på en i en högre grad nyttomaximerad grund. På en sådan grund 
utgör ett omedelbart och konsekvent produktivt värde ett kompromisslöst krav. Ett tekniskt 
tillkortakommande avseende att infria ett etablerat förväntansgap resulterar därmed i en omedelbar 
frustration hos användaren (Song et al. 2026:7). 
 
Grad av realiserat användningsvärde  
Trots återkommande brister i specifika moduler bedömer en majoritet av produktionscheferna att 
mjukvaran utgör en i en högre 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 sådan karaktär krävs för 
att systemanvändaren ska erhålla en nödvändig överblick och kontroll över hela tillverkningskedjan. 
Kund D förtydligar att verksamheten saknar förutsättningar att fungera utan ett likartat systemstöd. 
Teichert och Shah (2026:4) redogör för att en slutgiltig kognitiv jämförelse mellan en förväntad och en 
faktisk prestation formar den totala utvärderingen av ett digitalt system. Ranjan och Read (2016:291) 
fastslår därtill att ett genuint affärsvärde uppstår exklusivt när en mjukvara tillämpas i en operativ 
miljö. Ett sådant värde utvärderas därefter utifrån en specifik operativ nytta vid den direkta 
användningen. Ett sådant teoretiskt samband förklarar varför produktionscheferna skattar det faktiska 
användningsvärdet som i en högre grad starkt. En sådan skattning kvarstår helt oavsett om enskilda 
tekniska förväntningar initialt förblev ouppfyllda. 
 
Systemanvändning 
Grad av systemkompetens 
Bland de i en lägre grad nöjda produktionscheferna framträder en markant spridning rörande 
miljövana och kompetensnivå. Kund D och Kund E besitter en i en högre grad stark systemkompetens. 
En sådan kompetens förklaras av en lägre personalomsättning i kombination med en mångårig 
systemanvändning. I en skarp kontrast beskriver sig Kund B som en i en uttalat lägre grad mogen 
användare. Kund C redogör därtill för att inlärningen uteslutande sker genom ett eget utforskande, till 
följd av en avsaknad av en strukturerad intern utbildning. Shaheen et al. (2026:4) redogör för att en 
etablerad förkunskap och en i en högre grad stark miljövana besitter en tydligt avlastande effekt på den 
externa kognitiva belastningen. Forskarna belyser att vana användare därigenom undviker att lägga en 
onödig mental energi på att enbart tolka den digitala omgivningen. Följaktligen medför en lägre grad 
av systemkompetens att mjukvaran kognitivt bedöms som mer svårnavigerad och komplicerad. Ett 
utfall av en sådan karaktär begränsar därefter den totala systemanvändningen direkt. 
 
Omfattning av missnöjesåterkopplingar  
Gällande omfattningen av en uttryckt missnöjesåterkoppling från produktionscheferna till 
affärssystemsleverantörens rollinnehavare åskådliggör empirin en påtaglig problematik rörande ett 
uteblivet åtgärdande. Kund A beskriver ett existerande system för förbättringsförslag som i en högre 
grad komplicerat. Kund A poängterar därtill att inskickade behov sällan resulterar i en faktisk 
systemutveckling. Kund C och Kund E delar en likartad erfarenhet där uttryckta synpunkter frekvent 
avskrivs. Enligt de två intervjupersonerna besvaras inrapporterade problem ofta genom ett passivt 
konstaterande rörande att mjukvaran är utformad på ett visst vis, i stället för att en konstruktiv och 
framåtriktad lösningsprocess initieras. Även Kund D redogör för en likartad hantering med påtagliga 
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brister. Kund D belyser en situation där inskickade frågor rörande ett systeminförande lämnades helt 
obesvarade under en utdragen tidsperiod. I en direkt motsats till ett sådant utfall redogör Kund B för 
en i en högre grad stark tillfredsställelse gällande den erhållna återkopplingen. Den specifika 
intervjupersonen bedömer att affärssystemsleverantörens rollinnehavare tillämpar en tydlig systematik 
för att fånga in och åtgärda existerande användarbehov. 

En analytisk granskning av den övervägande i en lägre grad ändamålsenliga hanteringen av 
missnöje blottlägger en märkbar teoretisk problematik. Lin et al. (2026:1) redogör för att just ett 
användargenererat innehåll, exempelvis supportärenden och en direkt användaråterkoppling, utgör en 
fundamentalt avgörande resurs. En resurs av en sådan karaktär krävs för att rollinnehavare i realtid ska 
lyckas identifiera nyanserade och snabbt föränderliga systemkrav. När ett uttryckt missnöje avskrivs 
utan en konkret åtgärd, går direkt nödvändiga användarinsikter förlorade för rollinnehavarna. Ett 
sådant tillvägagångssätt förhindrar de interna tekniska beslutsfattarna från att styra en framtida teknisk 
vidareutveckling mot exakt de funktioner vilka faktiskt påverkar användarnas slutgiltiga produktivitet 
(Lin et al. 2026:22-23). En avsaknad av en strukturerad och bekräftande hantering av 
missnöjesåterkopplingar begränsar följaktligen mjukvarans anpassningsförmåga. En sådan avsaknad 
skapar därtill en växande klyfta inuti interaktionen mellan de externa produktionscheferna och 
rollinnehavarna. 
 

4.6 Kommunikation och samverkan 
Gällande den indirekta relationen mellan produktionscheferna och affärssystemsleverantörens 
rollinnehavare åskådliggör empirin att produktionschefernas primära kontaktytor utgörs av 
kundinriktade medarbetare inom support och försäljning. En direkt interaktion med funktioner inom 
den tekniska systemutvecklingen, exempelvis en UX-designer, äger mycket sällan rum. Relationen 
mellan aktörerna definieras följaktligen som strikt indirekt. En sådan definition motiveras av att 
mellanliggande rollinnehavare ständigt separerar de tekniska parterna från en direkt kommunikation. 
UX-designern belyser en sådan hierarkisk struktur genom att redogöra för att UX-funktionen besitter 
en i en uttalat lägre grad existerande direktkontakt med systemanvändarna. En mer fördjupad dialog 
med användarna uppstår uteslutande i specifika utvecklingsprojekt när en utökad 
informationsinhämtning krävs. 

Utvecklingschefen belyser en likartad problembild genom att förklara att den interna 
kommunikationen begränsas av fasta organisatoriska lager. Flertalet tekniska roller förblir helt 
skyddade från en extern interaktion. Den direkta interaktionen med systemanvändarna hanteras i 
stället nästan uteslutande av affärssystemsleverantörens produktchefer. En sådan distanserad 
arbetsstruktur medför ett internt informationsunderskott. Ett informationsunderskott av ett sådant slag 
uppstår eftersom utvecklingsteamen förlorar den nödvändiga närheten till de individer vilka dagligen 
navigerar i affärssystemet. 

Kvalitetschefen nyanserar en sådan intern problembild genom att bedöma att den övergripande 
kommunikationen med systemanvändarna fungerar i en i högre grad stark utsträckning. En sådan 
framgång tillskrivs primärt affärssystemsleverantörens kundinriktade supportavdelning. 
Kvalitetschefen belyser emellertid att i de specifika situationer där en fungerande kommunikation 
brister, uppstår oundvikligen missförstånd rörande tekniska prioriteringar, ett ansvarsfördelande och 
en faktisk leveransomfattning. Ett bristfälligt informationsutbyte av en sådan karaktär påverkar i sin 
tur produktionschefernas helhetsupplevelse i en direkt negativ riktning. 

En analytisk granskning av den isolerade kommunikationen blottlägger en märkbar teoretisk brist i 
affärssystemsleverantörens arbetssätt. Barth och Koch (2019:665) redogör för att en strukturerad och 
konsekvent kommunikation direkt med slutanvändarna utgör en i allra högsta grad fundamental resurs. 
Forskarna framhåller att en sådan kommunikation krävs eftersom systemanvändarna tillhandahåller en 
avgörande processkunskap. En processkunskap av en sådan karaktär är utformad för att indikera 
potentiella systemutmaningar. När interna utvecklingsteam och UX-designers förlitar sig på en 
filtrerad information via produktchefer eller supportmedarbetare, i stället för att interagera med den 
faktiska slutanvändaren, riskerar en djupgående förståelse för produktionschefernas verkliga 
arbetsflöden att gå förlorad. Dasgupta och Vallabh (2026:1) fastslår att en framgångsrik och 
användarcentrerad systemutveckling förutsätter att rollinnehavare aktivt involverar systemanvändare 
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genom hela designprocessen. En involvering av en sådan karaktär utgör ett absolut krav för att lyckas 
samskapa mer ändamålsenliga lösningar. Ett internt upprätthållande av skyddande 
kommunikationslager förhindrar därmed de tekniska rollinnehavarna från att till fullo tolka och 
omsätta de externa behoven i en mer produktiv funktionalitet (Dasgupta & Vallabh 2026:11). 
 
Ömsesidiga processförväntningar  
Inom dimensionen för kommunikation och samverkan åskådliggör empirin att ömsesidiga 
processförväntningar utgör en fundamental grund för en mer ändamålsenlig relation mellan 
affärssystemsleverantörens rollinnehavare och de externa produktionscheferna. Bland rollinnehavarna 
belyser UX-designern att en överensstämmelse rörande processförväntningar är av yttersta vikt i 
samtliga delar av ett samarbete. En sådan överensstämmelse krävs för att de interna representanterna 
ska lyckas förstå systemanvändarens slutgiltiga mål. De intervjuade produktionscheferna delar en 
samstämmig bild rörande att gemensamma förväntningar är direkt avgörande. Kund C poängterar att 
orimliga förhandsuppfattningar, exempelvis etablerade av en säljare i en initial fas, ofrånkomligen 
resulterar i ett omedelbart missnöje. Ett missnöje av ett sådant slag uppstår om den slutgiltiga 
leveransen misslyckas med att infria de inledande löftena. Villa et al. (2026:1) redogör för att en 
individs kognitiva bedömning av ett digitalt system styrs i en avsevärt högre utsträckning av initiala 
förhandsuppfattningar. Forskarna fastslår därtill att snedvridna förväntningar påverkar den slutgiltiga 
utvärderingen i en negativ riktning. 

Emellertid blottlägger empirin en djupgående problematik gällande hur förväntningar hanteras i 
praktiken av rollinnehavarna. Kund A redogör för en total uppgivenhet, där systemanvändaren helt 
saknar förväntningar på att leverantörens rollinnehavare överhuvudtaget ska leverera en mer 
ändamålsenlig lösning. En avsaknad av synkroniserade processförväntningar leder därmed till en 
stagnerad interpersonell relation. Inuti en sådan relation exkluderas systemanvändaren från att agera 
som en aktiv medskapare i mjukvarans värdeleverans. 
 
Frekvens av kunskapsutbyten  
Avseende frekvensen av kunskapsutbyten uppstår en intressant diskrepans mellan kvalitet och 
kvantitet inuti datamaterialet. UX-designern anser att en i en högre grad uttalad frekvens av 
kunskapsutbyten har en underordnad betydelse ställt i relation till interaktionens faktiska kvalitet. UX-
designern belyser att det meningsfulla utbytet, formulerat för att ge en relevant insikt, utgör en 
betydligt starkare drivkraft för kundnöjdhet än enbart en frekvent kommunikation. Utvecklingschefen 
och kvalitetschefen bedömer emellertid att en kontinuerlig dialog är helt central för att samla in en 
uttryckt användaråterkoppling. En sådan dialog krävs för att rollinnehavarna därefter ska lyckas forma 
framtida standardfunktioner. 

Bland de externa produktionscheferna uttrycks ett i en högre grad starkt behov av ett djupare, 
snarare än ett enbart frekvent, kunskapsutbyte. Kund A belyser att rollinnehavarna saknar en 
grundläggande förståelse för den tillverkande industrins funktionssätt. En bristande förståelse av ett 
sådant slag åskådliggörs empiriskt genom att affärssystemsleverantörens supportfunktion uteslutande 
är tillgänglig under traditionella kontorstider från klockan åtta på morgonen. En sådan tillgänglighet 
existerar trots att den tillverkande industrin ofta bedriver en intensiv produktion under tidiga morgnar 
och nätter. Ett otillgängligt tekniskt stöd under kritiska produktionsfaser skapar en omedelbar 
frustration hos systemanvändarna. Kund A förklarar därtill att leverantören ofta redogör för hur en 
funktion fungerar rent tekniskt, men sällan förstår varför verksamheten bör använda funktionen. Kund 
C understryker i sin tur att ett affärssystem hänger ihop i alla ändar, varför parterna kontinuerligt bör 
lära av varandra för att skapa en djupare förståelse för skilda arbetsflöden. Enligt Barth och Koch 
(2019:665) utgör just en strukturerad kommunikation med slutanvändarna en fundamental resurs för 
att erhålla en avgörande processkunskap. 

Därtill åskådliggör empirin att vissa produktionschefer avstår från att initiera ett kunskapsutbyte 
med rollinnehavarna. Ett avstående av en sådan karaktär förklaras ofta av en i en lägre grad stark 
systemkompetens hos användaren. Kund B väljer att helt avfärda frågan. Ett avfärdande av ett sådant 
slag motiveras med att verksamheten utgörs av i en uttalat lägre grad mogna systemanvändare. Kund E 
väljer i stället att söka ett kunskapsutbyte externt. Ett externt sökande genomförs genom att Kund E 
besöker andra produktionschefer i närområdet för att dela erfarenheter och tillvägagångssätt. Ett 
beteendemönster av ett sådant slag indikerar att affärssystemsleverantörens rollinnehavare misslyckas 
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med att fånga in en nödvändig information från samtliga användarsegment. Dasgupta och Vallabh 
(2026:1) redogör för att en i en högre grad framgångsrik systemutveckling förutsätter en aktiv 
användarinvolvering. Forskarna fastslår att rollinnehavarna måste involvera systemanvändarna genom 
hela designprocessen. En involvering av en sådan karaktär utgör ett absolut krav för att parterna ska 
lyckas samskapa mer ändamålsenliga lösningar. När frekvensen av meningsfulla kunskapsutbyten är i 
en lägre grad uttalad, riskerar därmed rollinnehavarna att utveckla funktionaliteter vilka saknar en 
direkt förankring i systemanvändarens operativa arbetsmiljö. 
 

4.7 Högre grad av kundnöjdhet  
Svaren i kundnöjdhetsundersökningen uppvisar en högre grad av spridning. Den gemensamma 
nämnaren för Kund A till Kund E utgörs av att samtliga intervjupersoner klassificeras som kritiker 
enligt mätmetoden NPS. En sådan klassificering förutsätter en skattning mellan noll och sex på den 
elvagradiga skalan avseende sannolikheten att rekommendera affärssystemet till en annan aktör 
(Mecredy et al. 2018:4). Medan rekommendationsviljan mäts på en skala från noll till tio, utvärderas 
uppfyllandet av förväntningar rörande support, funktionalitet och utbildning på en sjugradig skala från 
noll till sex. Datamaterialet åskådliggör att rekommendationsviljan bland produktionscheferna sträcker 
sig från det absolut lägsta betyget ett av tio, till det högsta betyget sex av tio. En analytisk granskning 
av de kvalitativa intervjuerna krävs därmed för att förstå vad som faktiskt driver intervjupersonernas 
slutgiltiga utvärdering. 

Avseende huruvida en grad av kundnöjdhet påverkar skapandet av ett realiserat affärsvärde, påvisar 
empirin en uttalad diskrepans. Rollinnehavarna bedömer att en uppnådd kundnöjdhet och ett skapat 
värde hänger nära samman. Enligt utvecklingschefen resulterar en ökad operativ produktivitet direkt i 
en högre grad av nöjdhet bland systemanvändarna. Kvalitetschefen belyser i ett likartat resonemang att 
nöjdheten fungerar som en direkt indikator på att mjukvaran levererar en faktisk nytta för 
verksamheten. Bland de intervjuade produktionscheferna framträder emellertid en mer splittrad åsikt. 
Kund D och Kund E delar den interna bedömningen och anser att ett välfungerande affärssystem 
möjliggör en ökad omsättning och en förbättrad leveranssäkerhet. En sådan funktionell förbättring 
formar oundvikligen ett direkt affärsvärde.  

I en direkt kontrast uttrycker Kund B och Kund C att nöjdheten i sig saknar en avgörande inverkan 
på värdeskapandet. Kund B motiverar ett sådant ställningstagande genom att belysa att 
produktionschefen nyttjar mjukvarans funktionalitet och den tillhörande supporten i en uttalat lägre 
utsträckning. Kund B fastslår uttryckligen att ett sådant lågt utnyttjande medför att nöjdheten inte 
besitter en fundamental påverkan i praktiken. Kund C för en liknande argumentation genom att betona 
att det exklusivt är den faktiska systemanvändningen, helt bortkopplat från en känslomässig nöjdhet, 
som bygger ett operativt resultat för verksamheten. 

Gällande de viktigaste aspekterna för att uppnå en i en högre grad stark kundnöjdhet, betonar 
produktionscheferna konsekvent en interpersonell närvaro i kombination med en uttalad snabbhet i 
tjänsteleveransen. Kund B framhåller att snabbhet, en i en högre grad stark supportkunskap och en 
känsla av att bli sedd och förstådd utgör de allra mest centrala komponenterna. Kund B belyser därtill 
värdet av en proaktiv vägledning. En sådan vägledning exemplifieras genom situationer där handfasta 
tips förmedlas vid sidan om det initiala ärendet när en skärmdelning sker tillsammans med 
supportavdelningen. Ett agerande av en sådan karaktär skapar enligt intervjupersonen ett omedelbart 
affärsvärde. Kund C instämmer i en sådan bedömning genom att efterfråga en tydligare närhet till 
affärssystemsleverantörens rollinnehavare, företrädesvis i form av en specifik kontaktperson.  

Kund A lyfter å sin sida ett genuint engagemang och en uttalad vilja att förstå verksamheten som 
fundamentala faktorer. Kund D och Kund E fokuserar i stället på det operativa utfallet av ett 
professionellt bemötande. Ett samspel av en sådan karaktär krävs för att snabbt finna information 
rörande leveranstider och lagersaldon. Ett sådant empiriskt mönster överensstämmer med Teichert och 
Shah (2026:3) vilka redogör för att en proaktiv support utgör ett fundamentalt verktyg för att 
upprätthålla ett faktiskt värde inuti digitala plattformar. Zhang et al. (2026:1-2) för en liknande 
argumentation när författarna fastslår att en snabb teknisk respons utgör en helt avgörande komponent. 

En respons av ett sådant slag krävs för att systemanvändarna framgångsrikt ska lyckas utföra 
nödvändiga arbetsuppgifter på ett mer ändamålsenligt vis. Följaktligen åskådliggör analysen att 
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produktionscheferna värderar den mänskliga interaktionen och stödfunktionen oerhört högt för att 
uppnå en i en högre grad stark helhetsupplevelse. 

Avseende relationen mellan en etablerad kundnöjdhet och realiserade kundvärden åskådliggör de 
semistrukturerade intervjuerna ett indirekt samband. Den insamlade empirin påvisar att ett genuint 
kundvärde uppstår vid den direkta systemanvändningen, helt oberoende av huruvida 
produktionschefen upplever en uttalad tillfredsställelse med tjänsteleveransen i övrigt. Ett omvänt 
förhållande existerar emellertid också. För att en högre grad av kundnöjdhet ska uppstå krävs det 
ovillkorligen att ett användande av mjukvaran levererar ett faktiskt värde inledningsvis. UX-designern 
bekräftar ett sådant teoretiskt förhållande genom att redogöra för att en individ omöjligen uppnår en 
nöjdhet ifall mjukvaran saknar kapacitet att skapa ett värde i det dagliga arbetet. UX-designern fastslår 
dock samtidigt att ett operativt nyttjande av produkten genererar ett värde i total avsaknad av en 
uppnådd nöjdhet hos användaren. Ett likartat mönster återfinns bland de externa intervjupersonerna. 
Kund C belyser uttryckligen att ett upplevt värde uppstår exklusivt genom den faktiska 
systemanvändningen, en aspekt helt bortkopplad från en emotionell nöjdhet hos individen. Kund B för 
en liknande argumentation genom att betona att mjukvarans funktionalitet levererar ett operativt utfall 
helt oavsett den personliga tillfredsställelsen. Ett empiriskt utfall av en sådan karaktär indikerar 
därmed att ett skapat kundvärde utgör en fundamental förutsättning för en kundnöjdhet. En etablerad 
kundnöjdhet utgör emellertid inte ett absolut krav för att ett kundvärde initialt ska realiseras. 
Följaktligen definieras sambandet mellan variablerna som i en högre grad indirekt. 

 

4.8 Ökade kundvärden 
Högre grad av verksamhetstillväxt 
Det primära fallföretagets rollinnehavare framhåller att en högre grad av verksamhetstillväxt bidrar till 
att skapa kundvärden, men betonar att en tillväxt måste ske kontrollerat. Utvecklingschefen redogör 
för att affärssystemsleverantörens egen tillväxt skapar finansiella resurser för att tillämpa nya 
teknologier, såsom artificiell intelligens. En sådan investering gynnar i förlängningen 
systemanvändaren avsevärt. Kvalitetschefen för en liknande argumentation och belyser att en 
finansiell tillväxt ger resurser till en mer ändamålsenlig support och en starkare produktutveckling. 
Bland produktionscheferna uppvisas en markant spridning. Kund D anser att affärssystemet möjliggör 
en ökad omsättning utan att verksamheten tvingas utöka personalstyrkan i samma utsträckning. Kund 
C belyser att ett genuint värde uppstår ifall mjukvaran lyckas optimera produktionen och tydliggöra en 
resursfördelning inuti tillverkningslinjen. I en direkt kontrast till en sådan bild bedömer Kund B att 
mjukvaran besitter en i en uttalat lägre grad stark påverkan på den direkta verksamhetstillväxten. 
 
Grad av anpassning till nya kundbeteenden 
Gällande affärssystemsleverantörens anpassningsförmåga till nya beteenden och behov betonar Kund 
A och Kund E uttryckligen att en avsaknad av ett genuint engagemang utgör kärnan i det existerande 
missnöjet. Kund A förklarar att rollinnehavarna saknar en grundläggande förståelse för den 
tillverkande industrins faktiska krav. Kund A belyser därtill att affärssystemsleverantörens 
representanter uteslutande erbjuder en passiv återkoppling i avsaknad av konkreta förbättringsförslag. 
På ett likartat vis redogör Kund E för att leverantörens kundinriktade rollinnehavare frekvent avfärdar 
inrapporterade problem med ett konstaterande rörande att mjukvaran i grunden är formulerad på ett 
visst vis. Ett sådant agerande sker i stället för att de interna representanterna aktivt undersöker en 
potentiell lösning. Ett avfärdande av en sådan karaktär skapar oundvikligen en omedelbar frustration 
hos systemanvändaren. Dasgupta och Vallabh (2026:1) redogör för att en aktiv användarinvolvering 
utgör en helt fundamental förutsättning för att skapa en djupare förståelse gällande faktiska 
arbetsflöden, och därmed lyckas leverera ett mer ändamålsenligt stöd. Därtill efterfrågar Kund C en 
högre grad av mjukvaruanpassning gällande försäljningsprognoser baserade på en tidigare 
förbrukning. Kvalitetschefen anser å sin sida att det i första hand är användarens anpassningsförmåga 
till mjukvarans befintliga standardfunktioner som utgör den starkaste drivkraften för ett ökat värde. Ett 
sådant internt uttalande blottlägger en teoretisk konflikt mellan leverantörens standardiseringsfokus 
och produktionschefernas krav på en flexibilitet. 
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Högre grad av ökad ömsesidig produktivitet 
Gällande förutsättningarna för att uppnå en ökad ömsesidig produktivitet framhåller Kund C och Kund 
D att specifika moduler, exempelvis produktionsplaneringen, framstår som komplicerade och 
stelbenta. En sådan rigiditet förhindrar ett sömlöst arbetsflöde. Den existerande problematiken 
förvärras av att kontinuerliga systemuppdateringar frekvent raserar tidigare välfungerande processer i 
produktionen. Ett sådant tekniskt tillkortakommande sänker den operativa hastigheten avsevärt för 
verksamheten. Pires et al. (2025:4) för en argumentation rörande att ett eliminerande av friktion i just 
systemnavigeringen fungerar som en helt avgörande strategi. Forskarna redogör för att en friktionsfri 
navigering utgör ett absolut krav för att säkra en i en högre grad stark kundnöjdhet och därtill leverera 
en logisk systemmiljö. Följaktligen begränsas den ömsesidiga produktiviteten kraftigt när mjukvaran 
brister i stabilitet och tvingar användaren till att avsätta tid för att hantera tekniska hinder. 
Utvecklingschefen och kvalitetschefen instämmer teoretiskt i att en ökad produktivitet utgör en central 
bidragande faktor till kundnöjdhet. Kvalitetschefen understryker emellertid att en sådan produktivitet 
alltid måste kombineras med en bibehållen systemkvalitet för att ett faktiskt kundvärde ska uppstå. 
 
Högre grad av beslutsstöd för rollinnehavare 
Avseende affärssystemets kapacitet att fungera som ett beslutsstöd åskådliggör empirin att mjukvarans 
tekniska struktur stundtals skapar påtagliga hinder. Kund B skattar den enskilda funktionaliteten och 
supporten till högsta möjliga poäng, men landar oundvikligen i en uttalat lägre rekommendationsvilja. 
Ett sådant motsägelsefullt utfall förklaras av en i en högre grad komplex databasstruktur. En struktur 
av en sådan karaktär försvårar ett mer ändamålsenligt informationsuttag för den specifika individen. 
När produktionschefen förhindras från att utvinna relevant data begränsas möjligheten att fatta 
strategiska beslut. En sådan begränsning reducerar i sin tur det genererade kundvärdet. Samtidigt råder 
en stark samsyn bland både externa och interna rollinnehavare gällande den fundamentala betydelsen 
av beslutsstödet i sin helhet. Kund A belyser att en välfungerande produktionsplanering utgör ett 
oumbärligt verktyg för att identifiera flaskhalsar och styra investeringar. Kund C och Kund D 
framhåller därtill att mjukvaran aktivt backar upp strategiska val gällande materialplanering och inköp. 
Rollinnehavarna delar en sådan övergripande bedömning. Kvalitetschefen redogör i ett sådant 
sammanhang för att ett mer tillförlitligt beslutsstöd gör det avsevärt enklare för verksamheten att 
prioritera rätt åtgärder och agera snabbare på marknaden.  
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5. Slutsatser 
Syftet med denna kandidatuppsats i informatik är att identifiera och beskriva kritiska 
framgångsfaktorer för att uppnå högre kundnöjdhetsgrad och ökade kundvärden, i indirekta relationer 
mellan i lägre grad nöjda kunder och rollinnehavare hos en affärssystemsleverantör. 

Insamlingen av empiri utgick ifrån den designade forskningslitteraturbaserade analysmodellen (se 
Figur 3). Den empiriska studien bekräftar att de teoretiskt identifierade faktorerna förekommer i skilda 
grader. Ett tydligt utfall utgörs av att specifika faktorer bedöms som mer direkt avgörande för att 
uppnå en högre grad av kundnöjdhet och därmed lyckas realisera ökade kundvärden. Baserat på den 
genomförda analysen formuleras slutsatser rörande exakt vilka faktorer som bidrar till ett 
framgångsrikt värdeskapande inuti den indirekta relationen.  

 

5.1 Högre mänskligt engagemang övertrumfar en teknisk perfektion 
En inledande slutsats utgörs av att systemanvändarnas krav sträcker sig långt bortom enbart en teknisk 
och felfri mjukvara. Analysen åskådliggör tydligt att ett framgångsrikt skapande av kundvärden styrs 
av affärssystemsleverantörens förmåga att etablera en interpersonell relation. De i en lägre grad nöjda 
kunderna avfärdar inte ett reaktivt tekniskt stöd, utan förutsätter i stället en fungerande grundsupport 
kombinerat med ett strategiskt partnerskap präglat av ett genuint engagemang och en proaktiv 
rådgivning. Den insamlade empirin gör det möjligt att se en märkbar intern avvikelse, där många av 
affärssystemsleverantörens rollinnehavare misslyckas med att framhålla ett sådant mänskligt 
bemötande som värdeskapande. affärssystemsleverantören uteslutande prioriterar systemets tekniska 
och estetiska leveransförmåga, förbises användarens underliggande behov av mänsklig empati, ett 
förhållande som resulterar i ett omedelbart missnöje oberoende av mjukvarans objektiva kvalitet. 

5.2 Indirekta relationer resulterar i större interna kunskapsglapp 
Den andra slutsatsen fastslår att de indirekta relationerna skapar ett djupt kunskapsglapp inuti 
affärssystemsleverantörens organisation. När rollinnehavare, såsom utvecklare och UX-designers, 
skyddas bakom organisatoriska barriärer och saknar en direkt kommunikation med slutanvändarna, 
uppstår ett informativt vakuum. En isolerad arbetsstruktur av en sådan karaktär medför att de tekniska 
beslutsfattarna tvingas bygga systemutvecklingen på interna antaganden snarare än på kundens 
faktiska processkunskap. Ett avstånd mellan produktion och användning förhindrar därmed 
organisationen från att fullt ut tolka och omsätta externa krav i en produktiv funktionalitet. 

5.3 Kognitiv avlastning krävs för en mer ändamålsenlig systemanvändning 
Den tredje slutsatsen, avseende affärssystemets tekniska egenskaper, klargörs att en sömlös och logisk 
systemnavigering utgör en grundläggande faktor för att nå en högre grad av kundnöjdhet. Analysen 
visar att en högre användarvänlighet är starkt beroende av individens frekvens och rutin. Komplexa 
moduler, i kombination med en oregelbunden användning, skapar en högre extern kognitiv belastning 
för kunden. Ett aktivt eliminerande av friktion och informationsbrus i gränssnittet erbjuder följaktligen 
en nödvändig avlastning för användaren. En logisk miljödesign säkrar i förlängningen en högre grad 
av kundvärde, samt affärsvärden, för aktörer med en lägre miljövana. 

5.4 En mer systematisk och konsekvent hantering av 
missnöjesåterkopplingar 
Den sista slutsatsen visar studien att en hantering av kundens åsikter fungerar som ett direkt mått på 
skapat värde. Analysen fastslår att ett användargenererat innehåll, i form av supportärenden och 
förbättringsförslag, utgör en central resurs för att i realtid identifiera föränderliga systembehov. När 
inrapporterade problem möts av tystnad eller enbart en avfärdande ursäkt, raserar en sådan passivitet 
snabbt ett långsiktigt förtroende mellan parterna. Den insamlade empirin gör det möjligt att se en 
utbredd frustration bland externa systemanvändare när inskickade idéer uteslutande resulterar i 
utdragna ledtider och obefintliga åtgärder. Ett stagnerat informationsflöde hindrar därmed den tekniska 
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vidareutvecklingen från att styras mot exakt de funktioner som faktiskt påverkar användarnas 
slutgiltiga produktivitet. 

Teorin om ett värdesamskapande klargör att ett genuint affärsvärde uteslutande uppstår när 
interagerande parter delar information och fungerar som integrerade resurser i en gemensam 
designprocess. När kunden stängs ute från en utvecklande dialog går en avgörande processkunskap 
förlorad för de interna tekniska beslutsfattarna. En central slutsats utgörs därmed av att en tydlig, 
transparent och bekräftande återkoppling fungerar som en grundläggande mekanism för att minska 
klyftan mellan en existerande förväntan och en faktisk operativ prestation. 

Studiens resultat åskådliggör slutgiltigt att slutna återkopplingsloopar, där 
affärssystemsleverantören systematiskt läser, åtgärdar och återrapporterar resultatet tillbaka till 
kunden, utgör själva fundamentet för ett strategiskt partnerskap. En interpersonell och strukturerad 
bekräftelseprocess bevisar för användaren att organisationen aktivt lyssnar. Ett bekräftat lyssnande av 
en sådan karaktär utgör i sin tur den primära drivkraften som motiverar kunden till att fortsätta dela 
med sig av viktiga verksamhetsinsikter för att framgångsrikt driva framtida innovationer. 

5.5 Modifierad analysmodell 
Utifrån den empiriska studien har ytterligare fyra variabler identifierats som anses vara viktiga för att 
uppfylla en högre grad av kundnöjdhet och ökade kundvärden, vilka är: 
Grad av transparanta kontaktvägar, grad av proaktiv systemrådgivning, grad av mänskligt 
engagemang och omfattning av sömlös systemnavigering. 

Den litteraturbaserade analysmodellen (se Figur 3) har modifierats i syfte att utgöra ett mer 
ändamålsenligt förslag rörande de faktorer vilka bedöms vara centrala för den mellanliggande 
dimensionen och den avslutande beroende variabeln (se Figur 4). För att den reviderade 
analysmodellen i en högre grad ska spegla de faktorer som driver ett gemensamt värdeskapande, 
inkluderas de nya variablerna i den befintliga orsaker-effekter-kedjan. 

Inom dimensionen för kommunikation och samverkan adderas variablerna rörande en grad av 
transparanta kontaktvägar och en grad av proaktiv systemrådgivning. Den insamlade empirin påvisar 
att en avsaknad av en direkt interaktion mellan tekniska utvecklare och slutanvändare skapar ett 
distanserat förhållningssätt. Ett etablerande av transparanta kontaktvägar bryter ned organisatoriska 
barriärer och säkerställer att systemanvändaren vet exakt vem individen bör vända sig till vid problem. 
En proaktiv systemrådgivning, där affärssystemsleverantören kontinuerligt förmedlar handfasta tips 
för att optimera verksamheten, fungerar därmed som en drivande motor för ett kontinuerligt 
kunskapsutbyte. 

Avseende dimensionen förknippad med en realisering av förväntningar inkluderas variabeln 
gällande en grad av mänskligt engagemang. En analytisk granskning åskådliggör att 
systemanvändarnas initiala krav sträcker sig långt bortom enbart en teknisk funktionalitet. Kunderna 
förväntar sig i stället ett genuint intresse för den unika verksamheten. Högre mänskligt engagemang 
utgör därmed en i en högre grad central process för att tillfredsställa kundens behov av ett empatiskt 
och tryggt stöd inuti en digital kontext. 

Inuti dimensionen för en systemanvändning tillkommer slutligen variabeln formulerad som en 
omfattning av sömlös systemnavigering. Empirin fastslår att en systemkompetens varierar kraftigt 
bland användarna och att komplexa informationsstrukturer skapar en onödig friktion i det vardagliga 
arbetet. En sömlös systemnavigering erbjuder en omedelbar kognitiv avlastning och underlättar en 
komplex informationsinhämtning avsevärt. Ett aktivt eliminerande av otydliga systemvyer utgör ett 
absolut krav för en fortsatt och produktiv systemanvändning, var en logisk gränssnittsdesign slutgiltigt 
säkrar den mellanliggande dimensionen i form av en högre grad av kundnöjdhet. 
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Figur 4: Föreslagen modifierad analysmodellen över faktorer som påverkar utfallet av en högre grad av kundnöjdhet som resulterar och samspelar med ökade 
kundvärden 
Källa: Författaren
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6. Rekommendationer 

6.1 Videostöd och digital närvaro för att bygga relationer 
Ett inledande steg för att överbrygga klyftan mellan affärssystemsleverantören och användarna kan 
skapas med hjälp av att införa korta instruktionsvideor i affärssystemet. Visuella guider av en sådan 
karaktär bör integreras kontinuerligt i samband med att nya gränssnitt och funktioner uppdateras i 
mjukvaran. Syftet med ett sådant tillvägagångssätt är att konkret demonstrera en optimal 
systemnavigering och visa exakt hur användaren maximerar verktygets fulla potential. I en samtid där 
utvecklingsorganisationer frekvent förlitar sig på att artificiell intelligens och automatiserade agenter 
antas lösa existerande problem, åskådliggör forskningen att systemanvändare i en avsevärt högre 
utsträckning efterfrågar en mänsklig närvaro och en interpersonell vägledning. 

För att möta ett sådant krav bör affärssystemsleverantören producera ett videostöd riktat mot exakt 
de moduler där kunderna uttrycker en högre grad av problematik, exempelvis inuti 
produktionsplaneringen. Ett upprättande av en strukturerad informationssida för proaktiva tips och 
tricks utgör därmed en högst strategisk åtgärd. Den insamlade empirin visar att kunder, i avsaknad av 
ett tillräckligt vägledande stöd från leverantören, initierar egna nätverksträffar med andra användare 
för att utbyta erfarenheter och observera skilda arbetssätt. Ett beteendemönster av ett sådant slag 
indikerar ett starkt och hittills outnyttjat behov av ett mer innovativt och mänskligt kunskapsutbyte 
inuti affärssystemet. 

Ett införande av ett strukturerat videostöd vid lanseringar av nya funktioner ger organisationen en 
direkt möjlighet att utvärdera kundernas respons på förändringar i gränssnittet. En lösning av en sådan 
karaktär bygger slutgiltigt ett betydligt starkare och mer personligt partnerskap med kunden. 

 

6.2 Ett skifte från reaktiv support till proaktiv rådgivning 
Utvecklingscheferna uttrycker ett uttalat behov av att veta exakt vem individen bör vända sig till vid 
problem, i kombination med ett krav på att erhålla proaktiva råd och handfasta tips rörande en optimal 
systemanvändning. En central rekommendation utgör därmed att affärssystemsleverantören bör skifta 
från en reaktiv problemlösning till att i stället agera som ett proaktivt partnerskap. 

För att framgångsrikt etablera ett proaktivt arbetssätt bör supportavdelningens insamlade data 
rörande återkommande användarproblem utgöra grunden för att löpande forma framtida 
instruktionsmaterial. Genom att organisationen omsätter inrapporterade svårigheter i ett proaktivt, 
visuellt och förklarande format, sluts klyftan mellan renodlad teknisk utveckling och en faktisk 
operativ användning. En strategisk åtgärd för att realisera en sådan vision innebär att 
supportfunktionen initierar ett systematiskt insamlande av statistik baserat på frekvent förekommande 
felanmälningar. Ett strukturerat analyserande av ett sådant användargenererat innehåll fungerar som en 
ovärderlig resurs för att i realtid identifiera nyanserade och snabbt föränderliga kunskapsbrister hos 
kundbasen. 

Om en kontinuerlig och obegränsad statistikinsamling bedöms utgöra en alltför resurskrävande 
arbetsuppgift för den interna supportorganisationen, bör leverantören inledningsvis införa en 
strukturerad mätning under en tidsbegränsad period. En riktad punktinsats av en sådan karaktär 
erbjuder affärssystemsleverantören en omedelbar insikt i exakt var de största klyftorna och 
gränssnittsbristerna existerar, utan att anstränga den löpande arbetsbelastningen på ett varaktigt vis. Ett 
agerande av ett sådant slag skapar en evidensbaserad grund för att rikta framtida utbildningsinsatser 
mot precis de områden där användarna är i störst behov av vägledning. 
 

6.3 Moderniserat och förenklat idéforum 
I den empiriska studien framkom det att i en teknologisk kontext, där automatiserade lösningar och 
artificiell intelligens i en allt högre utsträckning hanterar en kunddialog, visas att en exklusiv förlitan 
på digitala agenter resulterar i en markant reducerad empati och en svagare responsivitet i 
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tjänsteleveransen. Den insamlade empirin visar att ett äkta mänskligt och personligt engagemang utgör 
en ovärderlig komponent för att etablera en högre grad av nöjdhet bland systemanvändarna. Ett 
skapande av fler transparenta kontaktvägar, helt förbi de rent automatiserade svarsfunktionerna, utgör 
en strategisk åtgärd för att återinföra en stark mellanmänsklig relation i kundinteraktionen. 

Därtill visar datamaterialet att den nuvarande portalen för externa förbättringsförslag bedöms som 
onödigt komplicerad av användarna, där inskickade idéer frekvent resulterar i en utbredd frustration. 
För att bryta ned existerande organisatoriska barriärer krävs en omgående och proaktiv 
omstrukturering av den specifika plattformens gränssnitt. Ett moderniserat gränssnitt bör ovillkorligen 
integrera en funktion där rollinnehavarna, med eller utan direktkontakt med kunderna, erbjuds en 
direkt möjlighet att läsa, bekräfta och kommentera de externa kundernas inlagda förslag. Genom att 
flertalet rollinnehavare tilldelas ansvaret för att tillhandahålla en omedelbar initial bekräftelse på en 
inskickad idé, raderas den distanserande muren mellan den tekniska produktionen och den faktiska 
systemanvändaren. 

En direktkontakt av ett sådant slag ger affärssystemsleverantören en unik möjlighet att i ett tidigt 
skede inleda en gemensam dialog med kunden, i syfte att iterativt bygga vidare på värdefulla tankar 
och etablera ett aktivt samskapande. En transparant och personlig återkopplingsprocess visar tydligt att 
affärssystemsleverantören aktivt lyssnar på användarna för att förstå dolda behov. Ett strukturerat 
tillämpande av en mänsklig interaktion inuti en i övrigt starkt digitaliserad miljö, önskas bygga ett 
oöverträffat strategiskt partnerskap och särskiljer organisationen markant från konkurrerande aktörer 
på marknaden. 

 

6.4 Införande av en interpersonell mätparameter i 
marknadsundersökningar 
För att erhålla en bredare och mer nyanserad syn rörande kundnöjdheten bör 
marknadsundersökningsbolaget Publikator integrera dynamiska följdfrågor i den existerande enkäten. 
Ett sådant tillvägagångssätt innebär att specifika svarsnivåer automatiskt genererar en fördjupande 
frågeställning. De inledande parametrarna utvärderas i dagsläget genom tre fasta frågor:  

1. Hur väl tycker du att supporten uppfyller er förväntan hos er nuvarande leverantör? 
2. Hur väl tycker du att funktionaliteten uppfyller er förväntan hos ert nuvarande affärssystem? 
3. Hur väl tycker du att utbildningen uppfyller er förväntan hos er nuvarande leverantör? 

Om en respondent tilldelar ett betyg motsvarande tre eller lägre på någon av de tre frågorna, bör 
mätningen ovillkorligen utlösas av en explorativ följdfråga. En justering av en sådan karaktär ger 
affärssystemsleverantören en direkt förståelse för orsakerna bakom ett existerande missnöje eller 
passivitet. 

En motsvarande dynamik bör tillämpas på den avslutande undersökningsfrågan rörande 
sannolikheten för att användaren rekommenderar affärssystemet till andra. För att maximera insikterna 
från ett lojalitetsmått bör utvärderingen anpassas efter respondentens exakta klassificering. Individer 
som kategoriseras som kritiker bör ställas inför en specifik följdfråga formulerad för att identifiera den 
primära orsaken till det lägre betyget. Passiva användare bör i sin tur besvara exakt vilka åtgärder som 
krävs för att nå en fullständig tillfredsställelse. För de kunder som klassificeras som ambassadörer 
behövs en avslutande fråga för att ringa in de specifika delar av systemet eller tjänsteleveransen som 
skapar den högsta graden av värde.  

Utöver de befintliga frågeställningarna bör en ny mätparameter adderas till 
marknadsundersökningen. I den empiriska studien åskådliggörs det tydligt att ett värde vid användning 
formas starkt av den mellanmänskliga interaktionen och leverantörens proaktiva expertis. Således bör 
exempelvis en fråga likt ”Hur väl tycker du att leverantörens bemötande uppfyller era förväntningar 
hos er nuvarande leverantör?” inkluderas. 

Genom att integrera en mätpunkt formulerad för att mäta just den interpersonella relationen erhåller 
affärssystemsleverantören ett ovärderligt verktyg för att fånga upp mjuka kundvärden. En sådan åtgärd 
stänger informationsklyftan mellan den rent tekniska leveransen och användarens underliggande 
behov av ett empatiskt och mänskligt stöd. 
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6.5 Anpassade tillgänglighetstider för supportavdelningen 
Den insamlade empirin visar att den tillverkande industrins operativa arbetstider frekvent avviker från 
traditionella kontorstider. En industriell produktion bedrivs ofta under tidiga morgnar eller nätter, där 
ett mänskligt och tekniskt stöd krävs omedelbart vid eventuella systemavbrott. 
Affärssystemsleverantörens nuvarande supportstruktur, med en tillgänglighet strikt begränsad till 
ordinarie kontorstider, indikerar en bristande förståelse för produktionschefernas faktiska arbetsflöden. 
För att nå en i en högre grad stark kundnöjdhet och leverera ett mer ändamålsenligt värde, bör 
affärssystemsleverantören utvärdera möjligheten att utöka supportens tillgänglighet. En strategisk 
åtgärd utgörs av att implementera en anpassad jourfunktion, alternativt förlängda öppettider, riktad 
specifikt mot dygnet-runt-producerande verksamheter. En organisatorisk åtgärd av en sådan karaktär 
signalerar ett genuint engagemang och bevisar uttryckligen att affärssystemsleverantören fullt ut 
förstår och anpassar sig efter den tillverkande industrins fundamentala krav.
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Bilagor 

Bilaga 1: Protokoll sonderande trepartssamtal #1 
UX-designer, primära fallföretaget.  
Maja Hanspers, Student, Handelshögskolan vid Karlstads universitet.  
Odd Fredriksson, Ekonomie doktor, Handelshögskolan vid Karlstads universitet.  
Sonderande trepartssamtal via Zoom (30 minuter), 2025-12-02. 
 
Samtalet kretsade gällande hur UX-arbetet fungerar på det primära fallföretaget och vilka utmaningar 
som påverkar möjligheten att skapa värde för användarna. UX-designern beskrev att UX-funktionen är 
liten och fungerar som en övergripande stödfunktion i organisationen, med ansvar för att säkerställa 
användarvänlighet, tydligt syfte i utvecklingen och enhetlighet i lösningarna. Rollen är relativt ny i 
företaget, vilket påverkar hur väl de interna rollinnehavarna ställer sig till, samt använder sig av 
UX-funktionens hjälp. 

UX-processen är under utveckling och bygger på kontinuerlig testning, idégenerering och 
reflektion. Arbetssättet varierar beroende på om något nytt ska utvecklas eller om befintliga funktioner 
ska förbättras. Ett tydligt syfte från start lyfts fram som avgörande för att processen ska fungera. 

Ur samtalet framkom att de största utmaningarna handlar om tidsbrist, fokus på snabba leveranser 
och bristande insamling av användarinsikter. Detta gör att testning ofta prioriteras ned, vilket i sin tur 
leder till lösningar som inte alltid är optimala för användarna. UX-designern menar att organisationen 
ibland tappar bort värdefrågan och att utvecklingsarbetet riskerar att styras mer av estimeringar än av 
vad som faktiskt skapar nytta. 

När det gäller vilket problemområde som är mest relevant att fokusera på i uppsatsen framhölls 
insamling av användarinsikter som centralt. Ett bättre sätt att samla in insikter skulle både förbättra 
processen och stärka värdefokuset. Samtidigt betonas att värde är kärnan i UX-arbetet och att metoder 
och former är vägen dit. Utmaningen ligger i att skapa strukturer som gör det möjligt att leverera värde 
på ett konsekvent och genomtänkt sätt. 

Samtalet avslutades med att UX-designern uttryckte att det finns mycket mer att diskutera, men att 
de viktigaste punkterna hade berörts. 
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Bilaga 2: Protokoll sonderande samtal #1 
UI-designer, primära fallföretaget.  
Maja Hanspers, Student, Handelshögskolan vid Karlstads universitet.  
Sonderande samtal via Teams (30 minuter), 2025-12-08. 
 
1. Introduktion  
1.1 Kort presentation gällande uppsatsen.  
1.2 Får jag spela in samtalet? 
-Ja. 
 
2. Allmän info 
2.1 Vilka är dina roller på företaget? 
- Jag är grafiker i alla dess former. Jag anställdes som grafiker för Genegartion 5-projektet, men rollen 
har utformats över tid. Jag blev involverat allt mer i marknadsföring, all grafisk formgivning. Min 
primära roll som jag är nu är UI-designer. 
2.2 Vad gör UX-enheten på det primära fallföretaget? 
- Ambitionen är att få företaget att arbeta mer UX-fokuserat. Det handlar delvis om att förstå 
beteenden och att förbättra användarvänlighet i applikationer. En av mina uppgifter är att likrikta och 
skapa enhetlighet. 
 
3. Förbättringar och lösningar 
3.1 Vilka olika rollinnehavare är involverade i UX-processen? 
- Jag och Linn (UX-designern), samt en del utvecklare. Primärt fungerar vi som informationsspridare 
så att utvecklarna jobbar mer med UX i åtanke, och dokumentationsroller kan även innefattas. 
3.2 Hur ser UX-processen ut?  
- Vi är fortfarande i lindan av utformandet av processen. Tanken är att vi ska vara med så tidigt som 
möjligt i varje projekt. I praktiken blir det ofta mer av en brandsläckningsfunktion, vi arbetar med det 
som finns och försöker hantera begränsningar som man behöver förhålla sig till. Målet är att få in 
UX-tänket från början hos utvecklare och Project managers. Ja där har vi ju fler roller, men jag räknar 
lite dem som utvecklare, jag räknar dem lite i samma fåra. Jag generaliserar dem lite sådär.  
3.3 Vilka är de i högre grad svåra problemen när det gäller 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 är en process det också, att få alla att tänka likadant. Det 
är också oklart vem som äger vilka frågor och vem som har mandat att besluta, har varit fragmenterat. 
3.4 Hur ser du att arbetet med UX skulle förbättras med en lösning som adresserar dessa 
problem? 
- Många bäckar små, många saker som kan förbättras lite för att helheten ska förbättras mycket. Det 
handlar om att fokusera på enhetlighet och konsekvens, att saker fungerar likadant i olika delar av 
systemet. Det ska vara konsekvent beteende, det är mindre viktigt vilket beteende, utan mer att det är 
samma beteende, likrikta och likforma. Jag tror att i takt med att vi utbildar utvecklare, Business 
Analyst och Project Manager i samma typ av tänk kommer det kanske sakta men säkert att bli bättre. 
3.5 Du har nämnt flera problem som du tycker är i högre grad svåra när de gäller UX-
processen: Vilket av dessa i högre grad svåra problem när det gäller UX-processen tycker du att 
jag ska välja att fokusera på? 
- Vad svårt! Jag har faktiskt ingen aning. Alla saker är viktiga och hänger ihop. Helheten är central, 
det går inte riktigt att plocka ut en enskild del. Jag har svårt att välja någon specifik grej, allt hänger 
ihop. 
3.6 Detta i högre grad svåra problem när det gäller UX-processen, är det också i högre grad 
viktigt, enligt din mening? 
- Ja, allt hänger ihop. Ändrar du på ett ställe faller det på ett annat ställe. Likriktningen hade man 
kunna att lösa med ett gediget bibliotek, om man ska följa ett ramverk ska det följas. Men 
informationsspridningen och utbildningen är nog det viktigaste. De andra problemen löser sig delvis 
beroende på tydligt ägarskap. Lite diktatur här och var tror jag är bra faktiskt. 
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3.7 Vill du lägga till något mer? 
- Jag tycker att jag har täckt det mesta. En liten grej du kan lägga till, en annan aspekt i det hela, är 
försäljningsaspekten, ett bra UX och ett trevligt UI gör i det långa loppet att fler system säljs. Den 
biten tycker jag generellt missas ofta. 
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Bilaga 3: Protokoll sonderande samtal #2 
Utvecklingschef, primära fallföretaget. 
Maja Hanspers, Student, Handelshögskolan vid Karlstads universitet.  
Sonderande samtal via Teams (15 minuter), 2026-01-07. 
 
1. Introduktion  
1.1 Kort presentation gällande uppsatsen.  
1.2 Får jag spela in samtalet? 
-Ja. 
1.3 Vilken är din roll på företaget?  
- Min roll är utvecklingschef på Core Development, som avdelningen heter. Syftet med vår avdelning 
är att tillverka programvaran, alltså ERP-systemet som våra kunder använder. 

 
2.1 Vilka olika typer av kundvärden tror du att kunderna tycker att dem får genom att använda 
affärssystemsleverantören som affärssystem? 
- Om man backar till syftet igen, syftet med ERP är att kunderna ska bli mer effektiva och tjäna mer 
pengar. Vårt syfte är att alla kundernas processer ska bli mer effektiva. 
2.2 Hur kan affärssystemsleverantören leverera dessa värden på ett bättre sätt än idag? 
- Generellt kan vi alltid bli bättre, och användarupplevelse är ett stort område. Att jobba närmare våra 
användare leder till mer effektivitet. Hur gör vi så att användarna kan ta sig från A till B mer effektivt? 
När du säger effektivt, menar du då produktivt eller ändamålsenligt? 
- Båda delarna. Tittar man på den produktiva sidan kan man spekulera i antalet klick eller liknande, 
men det leder till det ändamålsenliga: vad vill kunden uppnå i slutändan? Jag tror de hänger ihop. 
2.3 Vilka svårigheter ser du när det gäller att affärssystemsleverantören ska leverera dessa 
kundvärden på ett bättre sätt? 
- Jättebra fråga. Jag tror att ju större organisationen är, desto svårare blir det. Det mest optimala vore 
om vi hade en kund permanent i våra team, ett optimalt samspel. Rollen Business Analyst ska 
vara kundens representant i våra team, men det är svårt att få till i praktiken eftersom det kräver att de 
är mycket ute hos kund. Hur kliver vi in i fabriken hos en kund? Nu har vi Teams som verktyg, vilket 
skulle kunna hjälpa med digitala möten, men det är ändå svårt att få till i praktiken. Vi som 
utvecklingsavdelning borde rimligen stämma av med kund om vi är på rätt spår. Vi borde leverera 
smalare, med fler avstämningar, och låta kunden komma med feedback... ett MVP-tänk skulle kunden 
gynnas av, tror jag. 
2.4 Hur kan förbättringar i användarupplevelsen göra affärssystemsleverantören mer värdefullt 
för kunderna i deras dagliga arbete? 
- Med bra användarupplevelse kommer kunderna tycka att det är roligare att arbeta i affärssystemet, de 
blir mer effektiva, får färre fel och kan göra mer arbete på samma tid. Det blir roligare att gå till jobbet 
om man får färre fel, så känner jag själv med de verktyg jag använder dagligen. 
2.5 Vilka kriterier och eller frågor tycker du att jag ska ha gällande urvalet av kunder? 
- Att fokusera på funktionsfrågan. 
 
3.1 Vilka olika rollinnehavare tycker du är mest relevanta att ta med i studien? 
- Hjärtat i affärssystemet, vilket är tillverkning, så hitta personer som jobbar inom det området. 
Exempel kan vara produktionstekniker, produktionschef, beredare, operatörer. Även 
orderläggare/orderhanterare om man tänker försäljning. Responsiviteten är viktig, när man pratar 
stansning ska det gå fort att mata in värden och tabba vidare, därför är orderhanterare viktiga. Men 
fokus bör ligga på produktion. Kanske även någon typ av lagerarbetare också. 
3.2 Jag har tänkt mig 4 olika rollinnehavare som intervjupersoner - ”Vad säger du om det”? 
- Det låter bra. 
3.3 Hur tänker du gällande anonymisering i min studie? 
- Inte namn, personnummer, e-postadresser, lösenord. Om affärssystemsleverantören nämns är det 
okej, men inte specifika värden per avdelning. NPS är okej att använda, men inte resultat eller värden 
på avdelningsnivå. Men det där är något vi får ha en dialog om längre fram och granska. 
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Bilaga 4: Protokoll sonderande samtal #3 
UX-designer, primära fallföretaget.  
Maja Hanspers, Student, Handelshögskolan vid Karlstads universitet.  
Sonderande samtal (15 minuter), 2026-01-08. 
 
Under det andra samtalet med UX-designern fördjupades diskussionen gällande vilka kundvärden 
affärssystemsleverantören skapar och hur dessa värden stärks genom ett mer användarcentrerat 
arbetssätt. UX-designern beskrev att kunderna framför allt upplever värde i att ha all information 
samlad i ett system som ger överblick, hög hastighet och stöd för uppföljning av både personal och 
produktionskedja. Systemet uppfattas som ett verktyg som skapar struktur och bidrar till att 
verksamheten fungerar som en sammanhållen helhet. 

För att leverera dessa värden på ett mer träffsäkert sätt betonades behovet av ett närmare samarbete 
med kunder och slutanvändare. Ett mer värdefokuserat arbetssätt, där användarnas faktiska vardag och 
arbetsflöden står i centrum, lyftes fram som avgörande. Samtidigt identifierades två huvudsakliga 
hinder: organisationens starka förankring i etablerade processer samt brist på tid och prioritering för 
regelbunden kontakt med användare eller för att utveckla nya sätt att nå dem. 

UX-designern beskrev även hur förbättrad användarupplevelse direkt påverkar kundvärdet. Ett 
system som är lätt att förstå och navigera sparar tid för användarna, vilket utgör en central resursfråga. 
En mer logisk helhet och bättre integrerade moduler skulle dessutom underlätta kundernas arbete med 
att följa och styra hela produktionskedjan. 

När urvalet av kunder diskuterades framhölls betydelsen av att förstå både nöjda och mindre nöjda 
användare, men att fokus bör riktas mot de senare eftersom deras erfarenheter tydligast synliggör vilka 
delar av systemet som behöver utvecklas. UX-designern betonade särskilt att produktionschefer bör 
ingå bland intervjupersonerna, då de ofta ansvarar för att besvara enkäter och har en central roll i 
verksamheten. 

Det problemområde som bedömdes mest relevant att undersöka rör kundernas upplevelse av 
användarvänlighet och vad missnöjet faktiskt grundar sig i. UX-designern framhöll att detta är 
avgörande för det fortsatta UX-arbetet. Det finns ett behov av att tydliggöra vad användarvänlighet 
innebär för kunderna, om det handlar om snabbhet, smidighet, tekniska problem eller något annat. 
Genom direkta samtal med kunderna skapas förutsättningar för att utveckla ett system som levererar 
ett mer träffsäkert och upplevt värde. 
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Bilaga 5: Protokoll samtal #1 
Kvalitetschef, primära fallföretaget.  
Maja Hanspers, Student, Handelshögskolan vid Karlstads universitet.  
Samtal via Teams (45 minuter), 2026-01-08. 
 
 
Under mötet med affärssystemsleverantörens kvalitetschef, pratade vi om hur Publikator arbetar via 
deras callcenter i Spanien och hur manus används i intervjuerna. Vidare förklarades det att NPS-skalan 
är definierad med 1-10, 1-6 är kritiker, 7-8 passiva och 9-10 är ambassadörer. Frågorna om nöjdhet 
inom support, funktionalitet och utbildning är definierad som 1-6, kvalitetschefen visste inte exakt 
varför just den skalan definierades som den gjorde, men berättade att beslutet togs i samråd med 
Publikator och en extern konsult. 

Syftet är att kunna identifiera både kritiker och ambassadörer på ett tydligare sätt. Vi gick även 
igenom historiken, förra året gjorde Publikator ungefär 1200 intervjuer på uppdrag av 
affärssystemsleverantören, och året innan låg siffran runt 1800.  

Affärssystemsleverantörens kvalitetschef ansåg att jag skulle prata med utvecklingschefen om 
huruvida han gett något specifikt uppdrag gällande att följa upp 1:or och 2:or på funktionsfrågan, 
eftersom det inte var helt tydligt. Kvalitetschefen betonade att jag ska använda rapportvyn när jag 
följer upp resultaten i de nya filerna jag fick mig tilldelade, och att supporten inte ska hänvisa kunder 
vidare till Publikator utan istället ställa öppna frågor direkt. Då det är viktigt att 
affärssystemsleverantören äger dialogen själva. 

Vi pratade också om handledarrollen och vad jag ska skriva. Det kommunicerades att jag får säga 
vad jag vill i kontakten med de i lägre grad nöjda kunderna, men att jag ska hålla det positivt och 
fokusera på vad de faktiskt gör. Jag ska inte berätta varför jag valt ut vissa kunder, och inte heller 
analysera eller motivera urvalet i samtalet med dem. Det är något vi gör internt. Urvalet av i lägre grad 
nöjda kunder, exempelvis en etta, en tvåa, ska vara från samma bransch och ungefär samma 
omsättning av personal för att resultaten ska vara jämförbara.  

En annan viktig del av samtalet handlade om hur kunderna använder affärssystemsleverantören 
som affärssystem. Kvalitetschefen vill att vi ska säkerställa att kunderna använder 
affärssystemsleverantören på det sätt som systemet är tänkt att användas. Därför är en central fråga att 
ställa: hur använder ni affärssystemsleverantören, och använder ni alla moduler? Det ger en stark 
indikation på hur långt de kommit och hur väl systemet utnyttjas. 
 
  



 

71 
 

Bilaga 6: Semi-strukturerad intervjuguide 
1. Helhetsfrågor  
1.1 Vilka är de faktorer som påverkar graden av kundnöjdhet, enligt din mening? 
 
2. Affärssystemets egenskaper  
2.1 Påverkar affärssystemets egenskaper graden av kundnöjdheten, enligt din mening? 

2.1.1 Om ja: På vilka sätt är det så att affärssystemets egenskaper påverkar graden av 
kundnöjdhet?  
2.1.2 Om nej: På vilka sätt är det så att affärssystemets egenskaper inte påverkar graden av 
kundnöjdhet?   
 

2.2 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos ett affärssystem för att nå en högre grad av kundnöjdhet, 
enligt din mening?  

2.2.1 Är var och en av dessa egenskaper i högre grad viktiga för att nå en högre grad av 
kundnöjdhet?  
 

2.3 I vilken grad är affärssystemet anpassningsbart, enligt din mening?  
2.3.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av anpassningsbarhet?  
 

2.4 I vilken grad är affärssystemet tillförlitligt, enligt din mening?  
2.4.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av tillförlitlighet?         
    

2.5 I vilken grad är affärssystemet användarvänligt, enligt din mening?  
2.5.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av 
användarvänlighet?              
 

3. Affärssystemsleverantör 
 
Kvalitetschef  
3.1 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos en Kvalitetschef, som påverkar grad av kundnöjdhet, enligt 
din mening?  
 
3.2 Är förmågor att utvärdera kundnöjdhet i högre grad viktig för att kunna öka kundnöjdheten, enligt 
din mening? 

3.2.1 Om ja: På vilka sätt är förmågan att utvärdera kundnöjdhet viktigt?  
3.2.2 Om nej: Varför är förmågan att utvärdera kundnöjdhet inte viktigt?  
 

3.3 Är förmågan att hantera användarnas förväntningar viktig för att kunna öka kundnöjdheten, enligt 
din mening? 

3.3.1 Om ja: På vilka sätt är hanteringen av användarnas förväntningar viktiga? 
3.3.2 Om nej: På vilka sätt är hanteringen av användarnas förväntningar inte viktiga? 
 

3.4 Till vilken grad används datadriven behovsanalys? 
3.4.1 Om högre grad: Vad är bidragande faktorer till att det används en högre grad av datadriven 
behovsanalys, enligt din mening? 
3.4.2 Om lägre grad: Vad är bidragande faktorer till att det används en lägre grad av datadriven 
behovsanalys, enligt din mening? 
  

UX-Designer 
3.5 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos en UX-Designer, som påverkar grad av kundnöjdhet, 
enligt din mening?  
 
3.6 I vilken grad tillämpas användarcentrerade problemlösningsförmågor, enligt din mening? 
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3.6.1 Om högre grad: Vad är bidragande faktorer till att det tillämpas en högre grad av 
användarcentrerade problemlösningsförmågor? 
3.6.2 Om lägre grad: Vad är bidragande faktorer till att det tillämpas en lägre grad av 
användarcentrerade problemlösningsförmågor? 
 

3.7 I vilken grad tillämpas praktiker gällande bästa praxis ur ett designperspektiv, enligt din mening? 
3.7.1 Om högre grad: Vad är bidragande faktorer till att det tillämpas en högre grad gällande bästa 
praxis ur ett designperspektiv? 
3.7.2 Om lägre grad: Vad är bidragande faktorer till att det tillämpas en lägre grad gällande bästa 
praxis ur ett designperspektiv? 
 

3.8 I vilken grad tillämpas affärssystemets utveckling utifrån ett tillgänglighetsanpassningperspektiv, 
enligt din mening? 

3.8.1 Om högre grad: Vad är bidragande faktorer till att det tillämpas en högre grad gällande 
utveckling utifrån ett tillgänglighetsanpassningperspektiv? 
3.8.2 Om lägre grad: Vad är bidragande faktorer till att det tillämpas en lägre grad gällande 
utveckling utifrån ett tillgänglighetsanpassningperspektiv? 
 

Utvecklingschef  
3.9 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos en Utvecklingschef, som påverkar grad av kundnöjdhet, 
enligt din mening?  
 
3.10 Är förmågan till strategisk samordning viktig för att kunna öka kundnöjdheten, enligt din 
mening? 

3.10.1 Om ja: På vilka sätt är förmågan till strategisk samordning viktigt?  
3.10.2 Om nej: Varför är förmågan till strategisk samordning inte viktigt?  
 

3.11 Är förmågan till kundcentrerade prioriteringsförmågor viktig för att kunna öka kundnöjdheten, 
enligt din mening? 

3.11.1 Om ja: På vilka sätt är kundcentrerad prioriteringsförmåga viktigt? 
3.11.2 Om nej: På vilka sätt är kundcentrerad prioriteringsförmåga inte viktigt? 
 

3.12 I vilken grad finns förmågan att i högre grad säkerställa systemstabilitet i organisationen, enligt 
din mening? 

3.12.1 Om ja: På vilka sätt är förmågan att säkerställa systemstabilitet i organisationen viktigt? 
3.12.2 Om nej: På vilka sätt är förmågan att säkerställa systemstabilitet i organisationen inte 
viktigt? 

  
4. Kund - rollinnehavare produktionschef 
4.1 Vilka faktorer är i högre grad viktiga i avseende att leva upp till förväntningar hos en 
affärssystemsleverantör, enligt din mening? 
 
4.2 I vilken grad uppfylls dina förväntningar på affärssystemets ändamålsenlighet i praktiken, enligt 
din mening? 

4.2.1 Om högre grad: På vilka sätt uppfylls dina förväntningar på affärssystemets 
ändamålsenlighet? 
4.2.2 Om lägre grad: På vilka sätt uppfylls inte dina förväntningar på affärssystemets 
ändamålsenlighet? 
 

4.3 I vilken grad får ni värde vid användning på ett tillräckligt sätt, enligt din menig? 
4.3.1 Om högre grad: På vilka sätt får ni en högre grad av värde vid användning? 
4.3.2 Om lägre grad: På vilka sätt får ni inte en högre grad av värde vid användning? 
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4.4 Vilka faktorer är viktigast för att systemanvändningen i affärssystemet ska fungera väl, enligt din 
mening? 
 
4.5 I vilken grad har ni som kunder tillräcklig miljövana i systemet, enligt din mening? 

4.5.1 Om högre grad: Vad är faktorer som gör att du anser att ni har tillräcklig miljövana i 
systemet? 
4.5.2 Om lägre grad: På vilka sätt har ni inte tillräcklig miljövana i systemet? 
 

4.6 I vilken grad upplever ni att de behov eller synpunkter ni uttrycker får tydlig och bekräftad 
återkoppling från leverantören, enligt din mening? 

4.6.1 Om högre grad: På vilka sätt upplever du att återkopplingen är av högre grad? 
4.6.2 Om lägre grad: På vilka sätt upplever du att återkopplingen är av lägre grad? 
 

 5. Kommunikation och samverkan 
 5.1 I vilken grad fungerar kommunikationen mellan er och leverantören/kunderna på ett tydligt och 
tillräckligt sätt, enligt din mening? 
 
5.2 Är det viktigt att kund och leverantör har samma förväntningar på arbetsprocesserna för att öka 
kundnöjdheten, enligt din mening? 

5.2.1 Om ja: Vilka är exempel på processer där överensstämmelse är särskilt viktiga? 
5.2.2 Om nej: Varför anser du att det inte är viktigt att vara överens om förväntningarna?  
 

5.3 Är frekvensen av kunskapsutbyten mellan er och affärssystemsleverantören/kunder viktiga för att 
kunna öka kundnöjdheten, enligt din mening? 

5.3.1 Om ja: På vilka sätt är frekvensen av kunskapsutbyten viktiga?  
5.3.2 Om nej: På vilka sätt är frekvensen av kunskapsutbyten inte viktiga?  
 

6. Högre grad av kundnöjdhet  
6.1 Har graden av kundnöjdhet någon påverkan för graden av kundvärden, enligt din mening? 

6.1.1 Om ja: på vilka sätt?  
6.1.2 Om nej: på vilka sätt?   
 

6.2 Vilka är de viktigaste aspekterna av en högre grad av kundnöjdhet, enligt din mening?  
 
7. Ökade kundvärden  
7.1 Vilka är de viktigaste aspekterna av ökade kundvärden, enligt din mening? 
 
7.2 Är bättre beslutsstöd för interna rollinnehavare en bidragande faktor till en högre grad av 
kundnöjdhet, enligt din mening?  

7.2.1 Om ja: På vilka sätt bidrar bättre beslutsstöd till en högre grad av kundnöjdhet?  
7.2.2 Om nej: På vilka sätt bidrar bättre beslutsstöd inte till en högre grad av kundnöjdhet?  
 

7.3 Är ökad produktivitet en bidragande faktor till en högre grad av kundnöjdhet?  
7.3.1 Om ja: På vilka sätt bidrar ökad produktivitet till en högre grad av kundnöjdhet?  
7.3.2 Om nej: På vilka sätt bidrar ökad produktivitet inte till en högre grad av kundnöjdhet?  

 
7.4 I vilken utsträckning resulterar en högre grad av verksamhetstillväxt i ökade kundvärden, enligt 
din mening?  

7.4.1 Om högre utsträckning: På vilka sätt bidrar en högre grad av verksamhetstillväxt till ett ökade 
kundvärden?  
7.4.2 Om lägre utsträckning: På vilka sätt bidrar en högre grad av verksamhetstillväxt inte till 
ökade kundvärden?  
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7.5 I vilken utsträckning är systemets anpassningsförmåga gentemot nya kundbeteenden en bidragande 
faktor som leder till ökade kundvärden, enligt din mening? 

7.5.1 Om högre utsträckning: På vilka sätt bidrar systemets anpassningsförmåga gentemot nya 
kundbeteenden till ett ökade kundvärden?  
7.5.2 Om lägre utsträckning: På vilka sätt bidrar systemets anpassningsförmåga gentemot nya 
kundbeteenden inte till ökade kundvärden?  
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Bilaga 7: Transkribering semi-strukturerad intervju med UX-designer 
1. Helhetsfrågor  
1.1 Vilka är de faktorer som påverkar graden av kundnöjdhet, enligt din mening? 
- Jag tror att det är väldigt brett, allt från att man vet vart man ska vända sig, att man få svar på sina 
frågor, att man känner att det finns ett engagemang från affärssystemsleverantörens håll, att man kan 
utföra det man vill i systemet, att det finns de funktionaliteterna man behöver för att kunna utföra sitt 
jobb på rätt sätt, lättbegripligt, inte krångligt. Kundnöjdhet är så himla brett, man vill inte betala 
jättemycket pengar för något man tycker är halvbra.  
 
2. Affärssystemets egenskaper  
2.1 Påverkar affärssystemets egenskaper graden av kundnöjdheten, enligt din mening? 
- Ja. 

2.1.1 Om ja: På vilka sätt är det så att affärssystemets egenskaper påverkar graden av 
kundnöjdhet?  

- Just det som jag sa, att det finns dem funktionerna som man behöver. Jag tänker att det ska vara lätt 
att hitta, enkel navigering, det ska vara ganska självförklarande. 

2.1.2 Om nej: På vilka sätt är det så att affärssystemets egenskaper inte påverkar graden av 
kundnöjdhet? 
 

2.2 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos ett affärssystem för att nå en högre grad av 
kundnöjdhet, enligt din mening?  
- Det är ett tydligt stöd i produktionen, om de inte stöttar de uppgifter man gör i en produktion då är de 
ju inte särskilt bra. 

2.2.1 Är var och en av dessa egenskaper i högre grad viktiga för att nå en högre grad av 
kundnöjdhet?  

- Ja, det är det absolut viktigaste. 
 

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

2.3.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av 
anpassningsbarhet?  
- De är ju ett standardsystem. Det finns ju tillval för att kunna forma systemet, men jag har inte den 
kunskapen. 

 
2.4 I vilken grad är affärssystemet tillförlitligt, enligt din mening?  
- Min upplevelse är att det är ganska tillförlitligt, ganska hög grad. 

2.4.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av 
tillförlitlighet?      
- Det är baserat på det man hör. 

 
2.5 I vilken grad är affärssystemet användarvänligt, enligt din mening?  
- Där beror jättemycket på vilken typ av användare man pratar med. 

2.5.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av 
användarvänlighet? 

- De som har jobbat länge i affärssystem och är tekniskt kunniga tror jag att det är användarvänligt, om 
man är en sällan-användare är det nog rätt så svårt, så länge man får en tydlig och bra introduktion, 
och man får lära sig exakt hur man gör, då vet man ju, men jag tror inte vid första anblick att det är 
särskilt användarvänligt. 

 
3. Affärssystemsleverantör 
  
UX-Designer - Linn 
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3.5 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos en UX-Designer, som påverkar graden av 
kundnöjdhet, enligt din mening?  
- Min roll bidrar förhoppningsvis med att det blir tydligare flöden, enklare att hitta och navigera i 
systemet, att det blir enklare vad man gör och vart. Jag tror också att vi kan bidra med en tydligare 
struktur med gränssnitten, det visuella, att det blir behagligare att jobba i och skönare för ögat. 
 
3.6 I vilken grad tillämpas användarcentrerade problemlösningsförmågor, enligt din mening? 
- Mittemellangrad. 

3.6.1 Om högre grad: Vad är bidragande faktorer till att det tillämpas en högre grad av 
användarcentrerade problemlösningsförmågor? 
3.6.2 Om lägre grad: Vad är bidragande faktorer till att det tillämpas en lägre grad av 
användarcentrerade problemlösningsförmågor? 

- Många tycker att de jobbar väldigt användarcentrerat för att man har kontinuerlig kontakt med 
kunder, men jag vill påstå att man inte alltid gör det på rätt sätt, om en kund tullexempel säger att de 
vill ha nånting och så uppfyller man det och då tycker att man jobbat användarcentrerat. Jag tycker att 
mans ka skapa en enkel lösning utifrån användarens situation, det som jag mer menar med att jobba 
användarcentrerat, det jobbar man i ganska låg grad med. 

 
3.7 I vilken grad tillämpas praktiker gällande bästa praxis ur ett designperspektiv, enligt din 
mening? 
- Det är i låg grad.  

3.7.1 Om högre grad: Vad är bidragande faktorer till att det tillämpas en högre grad gällande bästa 
praxis ur ett designperspektiv? 
3.7.2 Om lägre grad: Vad är bidragande faktorer till att det tillämpas en lägre grad gällande 
bästa praxis ur ett designperspektiv? 

- Om jag pratar om vi som UX-designers, så tänker vi alltid på sådana grejer, men det är inte ofta när 
det är andra som tar fram. Om man tänker mer på detaljnivå, är det jättemånga val kanske man har en 
dropdown istället för många knappar är det också best practice, men det är ju inte så konstigt då alla 
inte sitter på den kompetensen, hur ska alla veta sådana saker? Men det blir ju tokigt när man bara 
utvecklar och designar som man känner om man inte följer vissa standardregler. 

 
3.8 I vilken grad tillämpas affärssystemets utveckling utifrån ett 
tillgänglighetsanpassningperspektiv, enligt din mening? 
- Ganska låg, de tror jag dem inte tänker på så mycket. 

3.8.1 Om högre grad: Vad är bidragande faktorer till att det tillämpas en högre grad gällande 
utveckling utifrån ett tillgänglighetsanpassningperspektiv? 
3.8.2 Om lägre grad: Vad är bidragande faktorer till att det tillämpas en lägre grad gällande 
utveckling utifrån ett tillgänglighetsanpassningperspektiv? 
- Okunskap är väl den största. Och att man inte gör jobbet med tydlig research tillsammans med 
användare. 

  
4. Kund - rollinnehavare produktionschef 

 
 5. Kommunikation och samverkan 
 5.1 I vilken grad fungerar kommunikationen mellan er och leverantören/kunderna på ett tydligt 
och tillräckligt sätt, enligt din mening? 
- Ur designfunktionens perspektiv, det är ju lite speciellt, men vi har ju lite olika roller, och i dagsläget 
är det Project Managers som förväntas ha kundkontakten, vi i designfunktionen har inte i dagsläget 
inte jättemycket kontakt med kunder, utan mer om vi jobbar i ett projekt och vill fördjupa sig mer. 
Men när man pratar med kunder här på företaget kan det vara VD:n på ett företag eller 
produktionsledaren, men ur vårat perspektiv är vi mer intresserad av att prata med operatörer, och de 
som arbetar i systemet dagligen.  
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5.2 Är det viktigt att kund och leverantör har samma förväntningar på arbetsprocesserna för att 
öka kundnöjdheten, enligt din mening? 
- Ja. 

5.2.1 Om ja: Vilka är exempel på processer där överensstämmelse är särskilt viktiga? 
- I alla egentligen, vi måste alltid förstå vad målet för användaren egen är. 

5.2.2 Om nej: Varför anser du att det inte är viktigt att vara överens om förväntningarna? 
 

5.3 Är frekvensen av kunskapsutbyten mellan er och affärssystemsleverantören/kunder viktiga 
för att kunna öka kundnöjdheten, enligt din mening? 
- Jag tror inte att det är så simpelt. Det är kanske viktigare med kvalitativ kontakt än hög. 

5.3.1 Om ja: På vilka sätt är frekvensen av kunskapsutbyten viktiga? 
5.3.2 Om nej: På vilka sätt är frekvensen av kunskapsutbyten inte viktiga? 
 

6. Högre grad av kundnöjdhet  
6.1 Har graden av kundnöjdhet någon påverkan för graden av kundvärden, enligt din mening? 
- Ja. 

6.1.1 Om ja: på vilka sätt?  
- Man kan inte vara nöjd med en produkt om den inte skapar värde, men produkten kan skapa värde 
utan att vara nöjd. Att man omfamnar och främjar kundvärde är de essentiella, det är det vi ska sträva 
mot hela tiden, att vi ska skapa värde för kunderna och användarna. 

6.1.2 Om nej: på vilka sätt? 
 

6.2 Vilka är de viktigaste aspekterna av en högre grad av kundnöjdhet, enligt din mening?  
- Det är värdeskapande, det är den absolut viktigaste grejen. Skapar man inte värde på något sätt, då är 
det helt värdelöst.  

 
7. Ökade kundvärden  
7.1 Vilka är de viktigaste aspekterna av ökade kundvärden, enligt din mening? 
- Just inom branschen, är det grejerna vi just sa, alltså produktion och beslutsstöd, det måste vara de 
huvudsakliga, och att systemet är lätt att använda, det måste vara ett stort värde. Att man så snabbt 
som möjligt kan utföra de uppgifter man behöver göra. 
 
7.2 Är bättre beslutsstöd för interna rollinnehavare en bidragande faktor till en högre grad av 
kundnöjdhet, enligt din mening?  
- Ja.  

7.2.1 Om ja: På vilka sätt bidrar bättre beslutsstöd till en högre grad av kundnöjdhet? 
- Jag kan inga detaljer, men man kan ju få statistik över delar vilket kunderna kan använda sig av när 
kunderna ska fatta beslut och planera sin produktion.  

7.2.2 Om nej: På vilka sätt bidrar bättre beslutsstöd inte till en högre grad av kundnöjdhet?  
 

7.3 Är ökad produktivitet en bidragande faktor till en högre grad av kundnöjdhet?  
- Ja. 

7.3.1 Om ja: På vilka sätt bidrar ökad produktivitet till en högre grad av kundnöjdhet?  
- Det är det som är en stor del av värdeskapande för våra kunder, det är det deras business går ut på.  

7.3.2 Om nej: På vilka sätt bidrar ökad produktivitet inte till en högre grad av kundnöjdhet?  
 
7.4 I vilken utsträckning resulterar en högre grad av verksamhetstillväxt i ökade kundvärden, 
enligt din mening?  
- Hög.  

7.4.1 Om högre utsträckning: På vilka sätt bidrar en högre grad av verksamhetstillväxt till 
ökade kundvärden?  

- Det tycker jag säger sig självt. Inget företag vill väl gå dåligt, det är så självklart. 
7.4.2 Om lägre utsträckning: På vilka sätt bidrar en högre grad av verksamhetstillväxt inte till 
ökade kundvärden?  
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7.5 I vilken utsträckning är systemets anpassningsförmåga gentemot nya kundbeteenden en 
bidragande faktor som leder till ökade kundvärden, enligt din mening? 
- Det tror jag är viktigt.  

7.5.1 Om högre utsträckning: På vilka sätt bidrar systemets anpassningsförmåga gentemot 
nya kundbeteenden till ett ökade kundvärden?  

- Det handlar om att förstå sig på sina användare.  
7.5.2 Om lägre utsträckning: På vilka sätt bidrar systemets anpassningsförmåga gentemot nya 
kundbeteenden inte till ökade kundvärden? 
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Bilaga 8: Transkribering semi-strukturerad intervju med Utvecklingschef 
1. Helhetsfrågor  
1.1 Vilka är de faktorer som påverkar graden av kundnöjdhet, enligt din mening? 
-  Jag skulle nog vilja säga att utan inbördes ordning, gör affärssystemsleverantören mig mer effektiv i 
mitt arbete? Hur effektivt är programmet, hur fort jag tar mig fram kontra om jag vore utan 
affärssystemsleverantören, även hur lättanvänt någonting är, sen kan jag också tänka mig hur pass 
estetiskt tilltalande någonting är. 
2. Affärssystemets egenskaper  
2.1 Påverkar affärssystemets egenskaper graden av kundnöjdheten, enligt din mening? 
- Ja. 

2.1.1 Om ja: På vilka sätt är det så att affärssystemets egenskaper påverkar graden av 
kundnöjdhet?  

- Det beror på hur man definierar egenskaper men för mig hur lättanvänt nånting är, hur det ser ut, att 
det är bra prestanda, även funktionaliteten är egenskaper för mig, därför tycker jag att det påverkar 
helheten. 

2.1.2 Om nej: På vilka sätt är det så att affärssystemets egenskaper inte påverkar graden av 
kundnöjdhet?   
 

2.2 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos ett affärssystem för att nå en högre grad av 
kundnöjdhet, enligt din mening?  
- Att funktionerna tillgodoser behoven hos användarna. Det vill säga om jag är ett företag inom 
tillverkningsindustrin ska jag ha funktioner i affärssystemet som gör mig mer effektiv. 

2.2.1 Är var och en av dessa egenskaper i högre grad viktiga för att nå en högre grad av 
kundnöjdhet?  
- Ja.  
 

2.3 I vilken grad är affärssystemet anpassningsbart, enligt din mening?  
- Jag skulle säga att det är väldigt anpassningsbart. 

2.3.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av 
anpassningsbarhet?  

- Dels då man kan köpa till tillval, man kan skapa egna rapporter och dokument, det finns 
möjligheter att själv integrera med affärssystemet om man har den kunskapen, genom vårat API. Man 
kan köpa väldigt kundanpassade lösningar från våran anpassningsavdelning, sen finns det en mängd 
olika systeminställningar som gör att systemet kan anpassa sig efter sin verksamhet. 

 
2.4 I vilken grad är affärssystemet tillförlitligt, enligt din mening?  
- Jag skulle säga att det är en hög grad av tillförlitlighet.  

2.4.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av 
tillförlitlighet?    

- Jag tror inte att vi skulle ha fått en sån hög NPS-siffra om det inte var tillförlitligt. Och apropå 
egenskaper, hur säkert och tillförlitligt det är, det är också viktiga faktorer skulle jag säga.    

    
2.5 I vilken grad är affärssystemet användarvänligt, enligt din mening?  
- Hög. 

2.5.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av 
användarvänlighet?    
- Även där skulle jag vilja säga att NPS-siffran inte hade varit så hög om den var o-användarvänlig. 
Sen finns det mycket vi kan göra för att förbättra den också, vi har historiskt sätt inte jobbat så 
distinkt med användarvänlighet, det är något vi börjat göra på senare år, men jag tror att det finns 
mycket vi kan förbättra i programmet med användarvänligheten, jag skulle inte säga att vi är 10/10 
än, men iallafall att den är hög.           
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3. Affärssystemsleverantör 
 
Utvecklingschef - Peter 
3.9 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos en Utvecklingschef, som påverkar grad av 
kundnöjdhet, enligt din mening?  
- Förmågan att leverera det kunderna vill ha och med en bra kvalitet. Så dels att vi har ett tempo att få 
ut funktionalitet som är viktig för våra användare, och få ut det med god kvalitet, det skulle jag säga är 
det viktigaste. 
 
3.10 Är förmågan till strategisk samordning viktig för att kunna öka kundnöjdheten, enligt din 
mening? 
- Jätteviktig 

3.10.1 Om ja: På vilka sätt är förmågan till strategisk samordning viktigt?  
- Jag tror att risken för att inte uppnå hög kvalitet blir ganska stor om vi inte jobbar tillsammans, så 

absolut jätteviktig. Jag tror att ett affärssystem är så pass komplext ändå, vi kan inte ha öar som jobbar 
för dig själva, utan det vi gör på lagersidan påverkar ekonomisidan också, den förståelsen är otroligt 
viktig, annars så riskerar vi att det blir fel i programmet om vi inte pratar med varandra. 

3.10.2 Om nej: Varför är förmågan till strategisk samordning inte viktigt? 
 

3.11 Är förmågan till kundcentrerade prioriteringsförmågor viktig för att kunna öka 
kundnöjdheten, enligt din mening? 
- Jätteviktiga. 

3.11.1 Om ja: På vilka sätt är kundcentrerad prioriteringsförmåga viktigt? 
- Det är ju kunderna och användarna som i slutändan betalar våra löner, och om vi inte utvecklar 

det kunderna vill ha kommer vi inte skapa ett system som är eftertraktat. Jag tror att allting som vi gör 
måste komma från det kunden använder i slutändan. 

3.11.2 Om nej: På vilka sätt är kundcentrerad prioriteringsförmåga inte viktigt? 
 

3.12 I vilken grad finns det förmåga att i högre grad säkerställa systemstabilitet i 
organisationen, enligt din mening? 
- Det finn en hög förmåga till det, på olika sätt. 

3.12.1 Om ja: På vilka sätt är förmåga att säkerställa systemstabilitet i organisationen 
viktigt? 

- Tillexempel så jobbar vi idag med olika nivåer av testning och kvalitetssäkring i form av manuell 
testning där vi har ”testare” som en roll, där de testar affärssystemet utifrån ett användarperspektiv 
genom att starta affärssystemet och genomföra scenarion i systemet, sen skriver våra utvecklare tester, 
sen har vi robottester som exekverar långa scenarion. Så vi har manuell testning, kodtestning från 
utvecklarsidan, och robottester som vi också kör. 

3.12.2 Om nej: På vilka sätt är förmåga att säkerställa systemstabilitet i organisationen inte viktigt? 
  
4. Kund - rollinnehavare produktionschef 

 
 5. Kommunikation och samverkan 
 5.1 I vilken grad fungerar kommunikationen mellan er och leverantören/kunderna på ett tydligt 
och tillräckligt sätt, enligt din mening? 
- I vår organisation finns det olika lager, och tyvärr då tycker jag att flera roller hos oss är lite för 
skyddade, det vill säga att man inte har någon kundkontakt, i ett typiskt utvecklingsteam så kanske det 
är våran Product Manager som är den som har i princip all kundkontakt, och dom är väldigt få till 
antalet. Så att där tror jag att vi kan bli mycket bättre att utvecklingsteamen kan komma mycket 
närmre användarna. 
 
5.2 Är det viktigt att kund och leverantör har högre frekvens av utbyten gällande 
processförväntningar för att öka kundnöjdheten, enligt din mening? 
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- Till viss del, å andra sidan är vi ett standardsystem vilket innebär att vi kan inte, vi vill inte bygga ett 
system som är unikt anpassat för alla 6000 kunder, utan vi vill utgå från något som vi ser som ett 
stanadararbetssätt i affärssystemet och sen lära kunderna arbeta på det sättet. Det är det som jag tycker 
en av våra stora styrkor jämfört med andra affärssystem, att vi är plug and play, och att det är så vi 
utbildar, sen kan det finnas variationer hos kunderna såklart beroende på vilken bransch till exempel, 
eller vilket land de befinner sig i, hur många anställda de är och så vidare. Så att å ena sidan är de 
intressant att veta hur kunderna jobbar såklart och det kan ju inspirera oss att utveckla en 
standardfunktion som fler borde använda sig av, men vi kan ju inte lyssna på alla kunder, och anpassa 
systemet efter allihop, men generellt så är det intressant att veta hur kunderna arbetar, de finns alltid 
någonting vi kan plocka upp därifrån. 

5.2.1 Om ja: Vilka är exempel på processer där överensstämmelse är särskilt viktiga? 
5.2.2 Om nej: Varför anser du att det inte är viktigt att vara överens om förväntningarna? 
 

5.3 Är frekvensen av kunskapsutbyten mellan er och affärssystemsleverantören/kunder viktiga 
för att kunna öka kundnöjdheten, enligt din mening? 
- Ja de skulle jag säga.  

5.3.1 Om ja: På vilka sätt är frekvensen av kunskapsutbyten viktiga?  
- Även om det är ett standardsystem vi har så är det ju viktigt att vi frågar kunderna och har kontakt 
med kunderna för att höra hur de tycker att det är att arbeta, det finns alltid saker att fila på och göra 
mer effektiva, så den feedbacken tror jag är otroligt viktig. 

5.3.2 Om nej: På vilka sätt är frekvensen av kunskapsutbyten inte viktiga? 
 

6. Högre grad av kundnöjdhet  
6.1 Har graden av kundnöjdhet någon påverkan för graden av kundvärden, enligt din mening? 
- Ja kanske. 

6.1.1 Om ja: på vilka sätt?  
- Mm jag går till mig själv skulle jag kunna vara helt nöjd med en applikation eller system utan att den 
ger mig 10/10 i värde, och de skulle även kunna vara tvärt om. Ett visst system kanske inte har de 
bästa gränssnittet men det ger mig ändå ett värde att jag snabbt kan spara information i det, men det 
borde ändå hänga ihop på något vis. Om vi går tillbaka till vad ”the main thing” är för oss, så är det att 
göra användare mer effektiva. Om man är blir mer effektiv i sitt arbete tror jag att man blir mer nöjd 
också, då det borde ju finnas någon korrelation. 

6.1.2 Om nej: på vilka sätt? 
 

6.2 Vilka är de viktigaste aspekterna av en högre grad av kundnöjdhet, enligt din mening?  
- Om man är nöjd med sitt system så blir det dels roligare att arbeta, och blir mer effektiv. Det gör att 
man tjärnar mer pengar till sitt företag då i slutändan, sen för affärssystemsleverantörens del så kan jag 
tänka mig att om vi har en användare som är nöjd så kommer ordet att sprida sig vidare till fler och bli 
en ringar på vatten-effekt, om vi har nöjda användare och nöjda kunder har vi en stor sannolikhet att 
ordet sprids vidare och att vi kan sälja mer i slutändan. 
 
7. Ökade kundvärden 
7.1 Vilka är de viktigaste aspekterna av ökade kundvärden, enligt din mening? 
- Kunderna får mer värden via affärssystemsleverantören, det innebär ju lite i det vi sa tidigare, kan de 
skapa mer värden via affärssystemet innebär det, tror jag, att de blir mer produktiva, mer effektiva, att 
de får nöjdare medarbetar, och nöjdare kunder i sin tur. 
 
7.2 Är bättre beslutsstöd för interna rollinnehavare en bidragande faktor till en högre grad av 
kundnöjdhet, enligt din mening?  
- Ja men de tror jag.  

7.2.1 Om ja: På vilka sätt bidrar bättre beslutsstöd till en högre grad av kundnöjdhet?  
- Om vi ger en kund verktyg för att fatta bättre beslut så borde de också påverka nöjdheten gällande 
systemet. 

7.2.2 Om nej: På vilka sätt bidrar bättre beslutsstöd inte till en högre grad av kundnöjdhet? 
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7.3 Är ökad produktivitet en bidragande faktor till en högre grad av kundnöjdhet?  
- Ja.  

7.3.1 Om ja: På vilka sätt bidrar ökad produktivitet till en högre grad av kundnöjdhet?  
- Jag tror att om man har ett system som hjälper en så pass mycket i vardagen tror jag att 

produktiviteten ökar, då borde kunden tjäna mer pengar och bli nöjd, att få nöjda medarbetare och 
nöjda kunder i sin tur. 

7.3.2 Om nej: På vilka sätt bidrar ökad produktivitet inte till en högre grad av kundnöjdhet? 
 
7.4 I vilken utsträckning resulterar en högre grad av verksamhetstillväxt i ökade kundvärden, 
enligt din mening?  
- Gällande affärssystemsleverantören, kan det tillexempel vara så att om våra kunder finns i fler länder 
i tillexempel Sverige, då kan ett utvecklande av stöd för dem länderna från vår sida, att göra att 
kunderna får bättre upplevelse totalt sätt. Om kunderna finns i Sverige och sedan startar upp 
dotterbolag i andra länder kommer det göra att nöjdheten blir större och att stödet finns på plats.  

7.4.1 Om högre utsträckning: På vilka sätt bidrar en högre grad av verksamhetstillväxt till 
ett ökade kundvärden?  

- Det kan också vara att affärssystemsleverantörens tillväxt gör att vi kan tillämpa nya metoder som 
AI, vilket också kan göra att kunderna blir nöjda. Att bara det att det går bra för 
affärssystemsleverantören och att vi tjärnar pengar möjliggör en större satsning från vår del vilket 
bidrar till att systemet blir bättre tillämpa AI. Hade det gått dåligt för affärssystemsleverantören 
kanske vi inte hade haft råd att hänga med, och då kanske systemet inte hade blivit så bra som de hade 
kunnat blivit. Att affärssystemsleverantören tjänar pengar gör att vi har råd att hänga med i trender. 

7.4.2 Om lägre utsträckning: På vilka sätt bidrar en högre grad av verksamhetstillväxt inte till 
ökade kundvärden? 
 

7.5 I vilken utsträckning är systemets anpassningsförmåga gentemot nya kundbeteenden en 
bidragande faktor som leder till ökade kundvärden, enligt din mening? 
- Stor faktor. 

7.5.1 Om högre utsträckning: På vilka sätt bidrar systemets anpassningsförmåga gentemot nya 
kundbeteenden till ett ökade kundvärden?  

- De gör att vi kan ta nya kunder vi inte hade kunna tagit innan. Vi vill ju inte anpassa oss för att få en 
ny kund, det är snarare så att kunden ska anpassa sig utefter affärssystemet, sen finns det ju 
standarsanpassningsfunktioner i affärssystemet, för att anpassa sig efter kundbeteenden, de är 
superpositivt. Eller att man kan göra andra typer av inställningar för att optimera systemet efter 
kundens förutsättningar. Men det kan absolut göra att man kan få kunden eller inte få kunden via att ha 
dessa möjligheterna. Så jag skulle säga stor faktor. Så länge det är anpassningar av standardfunktioner. 

7.5.2 Om lägre utsträckning: På vilka sätt bidrar systemets anpassningsförmåga gentemot nya 
kundbeteenden inte till ökade kundvärden? 
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Bilaga 9: Transkribering semi-strukturerad intervju med Kvalitetschef 
1. Helhetsfrågor  
1.1 Vilka är de faktorer som påverkar graden av kundnöjdhet, enligt din mening? 
- De varumärken som verkligen har lyckats och skapat nöjda och lojala kunder gör det i hög grad 
genom själva upplevelsen. För IKEA handlar det om möbler som är förpackade i ett praktiskt 
paketformat, till ett bra pris, men som ändå blir funktionella. Det passar inte alla målgrupper, men 
många är nöjda med konceptet. Toyota uppfattas som pålitligt tack vare hög kvalitet och att bilarna 
sällan behöver repareras. Apple och iPhone bygger mycket av sin framgång på användarvänlighet och 
en helhetsupplevelse snarare än enbart produkterna i sig. Översatt till ett ERP-system innebär detta att 
användarna vill ha ett system som är mycket enkelt att arbeta i. Det ska vara intuitivt och följa en 
tydlig röd tråd. Samtidigt kan ett ERP-system snabbt bli komplext, och användarna förväntar sig både 
att systemet ska vara lätt att använda och att det ska klara allt, och dessutom alltid göra rätt. Det kan 
ibland vara orimliga krav, men lyckas man med detta får man nöjda kunder. 
 
2. Affärssystemets egenskaper  
2.1 Påverkar affärssystemets egenskaper graden av kundnöjdheten, enligt din mening? 
- Ja. Solklart.  

2.1.1 Om ja: På vilka sätt är det så att affärssystemets egenskaper påverkar graden av 
kundnöjdhet?  
- Dels så är de användarvänligheten, intuitivt, bra benämningar på knappar, rutiner, fält, allting sånt 
spelar roll, och vart de är placerade. Sen kommer man till prestandan, när kan jag börja skriva i 
fältet, när jag tabbar – vart hamnar jag då? Igenkänningsfaktorn är en viktig egenskap i ERP-
systemet.  
2.1.2 Om nej: På vilka sätt är det så att affärssystemets egenskaper inte påverkar graden av 
kundnöjdhet?   
 

2.2 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos ett affärssystem för att nå en högre grad av 
kundnöjdhet, enligt din mening?  
- Igenkänningsfaktorn, prestandan, användarvänligheten, och intuitiviteten.  

2.2.1 Är var och en av dessa egenskaper i högre grad viktiga för att nå en högre grad av 
kundnöjdhet?  

- Ja. 
 

2.3 I vilken grad är affärssystemet anpassningsbart, enligt din mening?  
- För att vara ett standardsystem, så kan du anpassa det väldigt mycket skulle jag säga, nu är inte jag 
någon expert men i och med att du köper en färdig produkt är inte meningen att du ska kunna anpassa 
det alldeles för mycket, det gör också att produkten får växa därefter, så med tanke på våran typiska 
målgrupp ska det inte behöva anpassas speciellt mycket med tanke på de justeringarna du kan göra.  

2.3.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av 
anpassningsbarhet?  
- Jämfört med om du köper ett system som byggs upp just anpassat för dig, så är det inte särskilt 
anpassningsbart. Jag skulle säga mitt emellan, på en skala 5/10, kanske 6a. 
 
2.4 I vilken grad är affärssystemet tillförlitligt, enligt din mening?  
- De flesta av kunderna som kommer till mig är för att det inte har varit tillförlitligt, men sen har vi 
6500 kunder, och om jag pratar med 10 av dem representerar inte de resten. Om jag jämför med min 
tidigare arbetsgivare och tidigare använda affärssystem, då skulle jag säga att vårt system står sig 
ganska bra i tillförlitlighet, i repeterbarhet, i att grejerna fungerar, så jag skulle säga hög, med tanke på 
hur stort system det är.  

2.4.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av 
tillförlitlighet?         
- Det jag tror att många inte förstår är att hur många saker i ett ERP-system som ska lira och fungera 
tillsammans, och att vi kan hålla den utvecklingstakten och patcha och releasea och funktionsutveckla 
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i den takten vi gör, det är jag ganska imponerad över, och att vi har den tillförlitligheten som vi har. Så 
jag skulle säga hög med tanke på komplexiteten, vi gör det bra. 

    
2.5 I vilken grad är affärssystemet användarvänligt, enligt din mening?  
- Baserat på tidigare system jag arbetat i, så tycker jag att affärssystemet Är användarvänligt. 

2.5.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av 
användarvänlighet? 

-  Ur min erfarenhet och min synvinkel hög användarvänlighet, någon som kanske är yngre och vill få 
saker serverat på andra sätt kan betyget bli läger, jag har även hört vissa interna sällananvändare som 
är kritiska, men egentligen inte, då skulle vi inte ha den kundbasen vi har. Från min synvinkel, då är 
användarvänligheten hög.          

 
3. Affärssystemsleverantör 
 
Kvalitetschef - Björn 
3.1 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos en Kvalitetschef, som påverkar grad av kundnöjdhet, 
enligt din mening?  
- Egenskap du ska ha är hög logiskt analytisk förmåga, för att koppla samman och dra samband på rätt 
saker så att det inger förtroende, du ska vara förtroendeingivande då när du har kundkontakter, och då 
menar jag inte som en säljperson utan mer att du ska kunna förklara på ett tydligt och korrekt sätt. Du 
ska kunna se helhetsbilden i affärssystemet, kunna ha ett helikopterperspektiv, du får inte grotta ner 
dig på detaljer för mycket, då skulle ditt liv bli outhärdligt. Ett visst mått av noggrannhet, tolka 
regelverk och kundkrav, att kunna besvara på formulär och andra kvalitetskrav, ha koll på läget. 
 
3.2 Är förmågor att utvärdera kundnöjdhet i högre grad viktig för att kunna öka kundnöjdheten, enligt 
din mening? 
- Nej. (Ja) 

3.2.1 Om ja: På vilka sätt är förmågan att utvärdera kundnöjdhet viktigt?  
3.2.2 Om nej: Varför är förmågan att utvärdera kundnöjdhet inte viktigt?  

- Därför att kundnöjdhet är ett slutresultat, det man strävar efter, men det de egentligen handlar om är 
att vara proaktiv och säga vad som är viktigt och förklara fokuset och värdet. Det ska inte vara något 
statiskt. Det vi gör och det vi gör för att kunden ska vara nöjd, då kan man mäta slutresultat, men det 
är inte en nödvändighet, men det ger en indikation på att det funkar eller inte funkar, att man gör rätt 
saker. Om vi har 0 buggar senaste året men ingenting har förändrats i kundnöjdheten, då kanske 
buggrättningen inte var så jätteviktig för kunder. Nu kanske jag motsade mig själv. Vi börjar om. Ja det 
är det. Därför att i hela metodiken ska man göra en check, och det är ju tillexempel att mäta 
kundnöjdheten och sen agera på det.  
 
3.3 Är förmågan att hantera användarnas förväntningar viktig för att kunna öka 
kundnöjdheten, enligt din mening? 
- Ja. 

3.3.1 Om ja: På vilka sätt är hanteringen av användarnas förväntningar viktiga?  
- Det är hela grejen, och där har även vi ett stort ansvar att sätta rätt förväntningar, för om vår 
marknadsavdelning, eller säljaren eller konsulten ger fel förväntningar från början, då har man en 
missnöjd kund om vi inte kan uppfylla dom. Då gäller det att sätta rätt förväntningar och sedan 
leverera på dem.  

3.3.2 Om nej: På vilka sätt är hanteringen av användarnas förväntningar inte viktiga? 
 

3.4 Till vilken grad används datadriven behovsanalys? 
- Datadriven eller samarbetsdriven, kanske inte datadriven som att man har datapunkter man samlar in, 
det är nog mer att de är datadrivet i form av kunskap som finns i verksamheten. Vi värderar hög om 
branschkunskapen, och då är de mer datan som finns i skallen, sen att blanda in kunder i utveckling, så 
datapunkter nej, då är det mer subjektivt och kunskapsbaserat . 
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3.4.1 Om högre grad: Vad är bidragande faktorer till att det används en högre grad av datadriven 
behovsanalys, enligt din mening? 
3.4.2 Om lägre grad: Vad är bidragande faktorer till att det används en lägre grad av datadriven 
behovsanalys, enligt din mening? 
   

4. Kund - rollinnehavare produktionschef 
 

5. Kommunikation och samverkan 
5.1 I vilken grad fungerar kommunikationen mellan er och leverantören/kunderna på ett tydligt 
och tillräckligt sätt, enligt din mening? 
- I hög grad, främst tack vara vår supportavdelning. 
Där kommunikationen brister uppstår ofta missförstånd kring prioriteringar, leveransomfattning eller 
ansvar, vilket påverkar kundupplevelsen negativt. 
 
5.2 Är det viktigt att kund och leverantör har samma förväntningar på arbetsprocesserna för att 
öka kundnöjdheten, enligt din mening? 
- Ja, absolut. Gemensamma förväntningar mellan kund och leverantör är en grundförutsättning för hög 
kundnöjdhet. Det gäller från försäljningen, implementering, och vid support och vidare kontakt, det 
sätts förväntningar i alla dessa steg. När båda parter har samma bild av mål, ansvar, tidplan, 
servicenivå och vad som ska levereras minskar risken för friktion, omtag och missnöje. 

5.2.1 Om ja: Vilka är exempel på arbetsprocesser där överensstämmelse är särskilt viktiga? 
- Sälj – sätta initiala förväntningarna på produkt och tjänst. Konsult – sätter förväntningarna vad 

kunden kan vänta sig efter Go-live. 
5.2.2 Om nej: Varför anser du att det inte är viktigt att vara överens om förväntningarna?  
 

5.3 Är frekvensen av kunskapsutbyten mellan er och affärssystemsleverantören/kunder viktiga 
för att kunna öka kundnöjdheten, enligt din mening? 
- Ja och nej. Frekvensen av kunskapsutbyten är viktig eftersom den påverkar hur snabbt vi fångar upp 
behov, risker och saker som behöver åtgärdas. Om alla kunder är supernöjd med hela systemet, det 
bara fungerar då är frekvensen 0 den bästa. Men det är inte verkligheten och vi kan alltid bli bättre och 
tillgodose fler behov. 

5.3.1 Om ja: På vilka sätt är frekvensen av kunskapsutbyten viktiga?  
5.3.2 Om nej: På vilka sätt är frekvensen av kunskapsutbyten inte viktiga?  
 

6. Högre grad av kundnöjdhet  
6.1 Har graden av kundnöjdhet någon påverkan för graden av kundvärden, enligt din mening? 
- Ja, i hög grad.  

6.1.1 Om ja: på vilka sätt?  
- Hög kundnöjdhet är starkt kopplad till kundvärde eftersom en nöjd kund i större utsträckning 

upplever att lösningen fungerar, att samarbetet skapar nytta och att investeringen ger effekt i 
verksamheten. Kundnöjdhet påverkar bland annat lojalitet (högt NPS-värde), fortsatt användning, vilja 
att köpa fler tjänster och licenser, benägenhet att rekommendera oss och hur mycket tålamod kunden 
har när problem uppstår. Det är därför både ett resultatmått och en indikator på hur väl vi skapar 
verkligt värde. 

6.1.2 Om nej: på vilka sätt?  
 

6.2 Vilka är de viktigaste aspekterna av en högre grad av kundnöjdhet, enligt din mening?  
- De viktigaste aspekterna är att kunden upplever tillförlitlighet, enkelhet, snabb hjälp vid behov och 
att systemet stödjer kundens affärsprocesser på ett effektivt sätt. För oss handlar hög kundnöjdhet 
också om stabil drift, relevant funktionalitet, tydlig kommunikation, förtroende i relationen och att 
kunden känner att vi förstår deras verksamhet. Ytterst är hög kundnöjdhet ett kvitto på att både 
produkt, tjänst och samarbete fungerar väl tillsammans. 

 
7. Ökade kundvärden 
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7.1 Vilka är de viktigaste aspekterna av ökade kundvärden, enligt din mening? 
- De viktigaste aspekterna av ökade kundvärden är att kunden uppnår bättre resultat i sin egen 
verksamhet genom högre effektivitet, bättre beslutsunderlag, minskad risk, lägre total kostnad och 
större förmåga att utveckla sina processer över tid. För oss innebär kundvärde också att kunden känner 
trygghet i leveransen, får stöd i förändring och upplever att affärssystemet utvecklas i takt med deras 
behov och att de då köper fler användarlicenser och fler tillval. Kundvärde handlar alltså inte bara om 
funktionalitet, utan om faktisk verksamhetsnytta. 
 
7.2 Är bättre beslutsstöd för interna rollinnehavare en bidragande faktor till en högre grad av 
kundnöjdhet, enligt din mening? 
- Ja.  

7.2.1 Om ja: På vilka sätt bidrar bättre beslutsstöd till en högre grad av kundnöjdhet?  
- Bättre beslutsstöd för interna rollinnehavare bidrar tydligt till högre kundnöjdhet eftersom det gör 

det lättare att prioritera rätt, agera snabbare och följa upp avvikelser och behov mer systematiskt. Om 
vi har bra underlag i form av nyckeltal, kundfeedback, incidentdata och processmått kan vi fatta mer 
träffsäkra beslut om förbättringar, resurssättning och förebyggande åtgärder. Det leder i förlängningen 
till jämnare kvalitet och bättre kundupplevelse. 

7.2.2 Om nej: På vilka sätt bidrar bättre beslutsstöd inte till en högre grad av kundnöjdhet?  
 

7.3 Är ökad produktivitet en bidragande faktor till en högre grad av kundnöjdhet?  
- Ja. 

7.3.1 Om ja: På vilka sätt bidrar ökad produktivitet till en högre grad av kundnöjdhet?  
- Ja, men med en viktig nyans: ökad produktivitet skapar högre kundnöjdhet först när den 

kombineras med bibehållen eller förbättrad kvalitet. Men i realiteten kanske det är svårt för företagen 
att göra analysen att det är p.g.a. ett riktigt bra affärssystem och inte någon annan faktor. 

7.3.2 Om nej: På vilka sätt bidrar ökad produktivitet inte till en högre grad av kundnöjdhet?  
 
7.4 I vilken utsträckning resulterar en högre grad av verksamhetstillväxt i ökade kundvärden, 
enligt din mening?  
- I relativt hög utsträckning, förutsatt att tillväxten hanteras kontrollerat.  

7.4.1 Om högre utsträckning: På vilka sätt bidrar en högre grad av verksamhetstillväxt till 
ett ökade kundvärden?  

- Verksamhetstillväxt kan bidra till ökade kundvärden genom att ge resurser till produktutveckling, 
bättre support, starkare kompetens, större innovationsförmåga och mer robusta processer. Samtidigt 
kan snabb tillväxt skapa risker om arbetssätt, ansvar och kvalitetssäkring inte utvecklas i samma takt. 

7.4.2 Om lägre utsträckning: På vilka sätt bidrar en högre grad av verksamhetstillväxt inte till 
ökade kundvärden?  
 

7.5 I vilken utsträckning är systemets anpassningsförmåga gentemot nya kundbeteenden en 
bidragande faktor som leder till ökade kundvärden, enligt din mening? 
- Affärssystemets styrka är att vi kan både kundens bransch och ERP-branschen. Detta gör det lite 
unikt att vi kan/vill styra kundbeteenden. Det kan göra det svårt när kunder har ett invant sätt att arbeta 
och vi vill att de ska göra det på affärssystemsleverantörens vis. 

7.5.1 Om högre utsträckning: På vilka sätt bidrar systemets anpassningsförmåga gentemot 
nya kundbeteenden till ett ökade kundvärden?  

- Så från vårat perspektiv är det kundens anpassningsförmåga till affärssystemets beteenden som är 
den största bidragande faktorn till ökade kundvärden. 

7.5.2 Om lägre utsträckning: På vilka sätt bidrar systemets anpassningsförmåga gentemot nya 
kundbeteenden inte till ökade kundvärden?  
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Bilaga 10: Transkribering semi-strukturerad intervju med Kund A 
1. Helhetsfrågor  
1.1 Vilka är de faktorer som påverkar graden av kundnöjdhet, enligt din mening? 
- Det viktigaste anser jag är engagemang. Om leverantören har ett bra engagemang och vilja, då blir 
kunderna nöjda. Sen behöver de inte alltid bli rätt, men har man ett engagemang och vilja, då jobbar 
man tillsammans för att det ska bli bra.  
 
2. Affärssystemets egenskaper  
2.1 Påverkar affärssystemets egenskaper graden av kundnöjdheten, enligt din mening?  
- Absolut! 

2.1.1 Om ja: på vilka sätt?  
- Återigen så är det engagemanget för att lyssna på vad kunderna behöver. det finns ju lite olika sätt att 
skapa en produkt på, ett sätt är ju från att det redan finns ett behov som man ska lösa, ett annat sätt är 
att skapa ett behov, att sitta i ett konferensrum och brainstorma för att skapa ett behov, som man sen 
ska paketera och sälja till kund, där tycker jag affärssystemsleverantören är med på de hållet än att 
lyssna på kund.  

2.1.2 Om nej: På vilka sätt är det så att affärssystemets egenskaper inte påverkar graden av 
kundnöjdhet? 
 

2.2 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos ett affärssystem för att nå en högre grad av 
kundnöjdhet, enligt din mening?  
- Förståelse för kundens behov. 

2.2.1 Är var och en av dessa egenskaper i högre grad viktiga för att nå en högre grad av 
kundnöjdhet?  

- Ja, just att man gör affärssystemet utifrån vad kunden behöver. 
 

2.3 I vilken grad är affärssystemet anpassningsbart, enligt din mening?  
- Det är hyffsat idag ändå faktiskt. 

2.3.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av 
anpassningsbarhet?  
- Men det är ingen säker grej, gör jag en anpassning själv som jag är nöjd med men sen gör 
affärssystemsleverantörens en uppdatering då slutar den att fungera. och då måste jag dessutom betala 
dom igen för att fixa det som haft sönder. Förr var de än jävligare, då fick du köpa anpassningen men 
då slutade den ändå fungera när du gjorde uppdateringen, så då fick du lov att köpa anpassningen igen 
som du redan köpt. Så är de lite nu också, nu kan du göra anpassningen om du har systemvana, men då 
slutar det att fungera ibland på grund av uppdateringen och då ska man då betala extra, de ser de lite 
som en försäkring. Men så ser inte jag det. 

 
2.4 I vilken grad är affärssystemet tillförlitligt, enligt din mening? 
- Nej det är det inte alls.  

2.4.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av tillförlitlighet? 
- Det är på samma vis som jag förklarade tidigare med uppdateringarna. 

    
2.5 I vilken grad är affärssystemet användarvänligt, enligt din mening?  
- Ja men användarvänlighet bygger på logik, är affärssystemet logisk, bra fråga, jag är van jag har inga 
problem. 

2.5.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av 
användarvänlighet?   
- För min del är det i alla fall inga problem, men jag har ganska hög nivå, det mesta kan man lista 
ut.       
   
 3. Affärssystemsleverantör 
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4. Kund - rollinnehavare produktionschef 
4.1 Vilka faktorer är i högre grad viktiga i avseende att leva upp till förväntningar hos en 
affärssystemsleverantör, enligt din mening? 
- Uppfyllelse av våra krav och behov är en viktig faktor, deras kompetens och support är också en 
viktig del för kundnöjdheten, vilket är totalt kass. Återigen, om man säger såhär, om du köper en 
jättedyr produkt, då vill du veta hur den fungerar men också hur den kan användas. Den delen får man 
aldrig av affärssystemsleverantörens. Du får aldrig reda på “gör såhär så blir de bättre för dig”, inte 
vad eller varför eller när du ska använda den, de har de ingen aning om. 
 
4.2 I vilken grad uppfylls dina förväntningar på affärssystemets ändamålsenlighet i praktiken, 
enligt din mening?  
- Svår fråga att svara på, affärssystemet är ett väldigt stort system, samtliga moduler, alla delar är inte 
lika bra, vissa delar är mer utvecklade än andra, för effektivitetens skull så är säljstödsdelen obefintlig. 

4.2.1 Om högre grad: På vilka sätt uppfylls dina förväntningar på affärssystemets 
ändamålsenlighet? 
4.2.2 Om lägre grad: På vilka sätt uppfylls inte dina förväntningar på affärssystemets 
ändamålsenlighet? 

- Vi var testpiloter redan 2016, och vi var i ett läge företagsmässigt där vi behövde se över hur vi 
jobbar på kontoret, när vi gick med på att leta buggar åt dem så sa jag att jag vill att de hjälper oss att 
använda affärssystemet på ett helt annat sätt, vilket de lovade, men de hände de inget av, och vi fick 
leta buggar till förbannelse. För våran verksamhet är affärssystemet nödvändigt. Sen är det ju buggit 
och stökigt, och just produktionsplaneringen blir svår då den inte fungerar riktigt. Jag hade förväntat 
mig en högre nivå. 

 
4.3 I vilken grad får ni värde vid användning på ett tillräckligt sätt, enligt din menig? 
- Vi måste ju ha de, eller något motsvarande, annars funkar de inte. 

4.3.1 Om högre grad: På vilka sätt får ni en högre grad av värde vid användning? 
- Men de gäller ju inte bara affärssystemsleverantören, utan det gäller ju alla affärssystem. 

4.3.2 Om lägre grad: På vilka sätt får ni inte en högre grad av värde vid användning? 
 

4.4 Vilka faktorer är viktigast för att systemanvändningen i affärssystemet ska fungera väl, enligt 
din mening? 
- Dels behöver man kunskap gällande hur systemet fungerar, sen behövs stabil hårdvara och stabil 
support, men de har de ju inte. 
 
4.5 I vilken grad har ni som kunder tillräcklig systemkompetens, enligt din mening? 
-  De är fullt. 

4.5.1 Om högre grad: Vad är faktorer som gör att du anser att ni har tillräcklig 
systemkompetens i systemet? 

- De vi inte har, de skaffar vi oss. 
4.5.2 Om lägre grad: På vilka sätt har ni inte tillräcklig systemkompetens i systemet? 
 

4.6 I vilken grad upplever ni att de missnöjen ni uttrycker får tydlig och bekräftad återkoppling 
från leverantören, enligt din mening? 
- Bekräftat får vi alltid men vi får ingen hjälp. 

4.6.1 Om högre grad: På vilka sätt upplever du att återkopplingen är av högre grad? 
4.6.2 Om lägre grad: På vilka sätt upplever du att återkopplingen är av lägre grad? 

- Nu nämnde du ordet synpunker och då tänker jag synpunkter på förändringar. Dels ska man logga in 
i nått krångligt system som de skapat själva, och lägga in i önskebox, dels är den krånglig, sen finns de 
ingen anledning till att göra det för de kommer inte hända nånting ändå. Systemet är inte byggt utifrån 
kundernas behov, utan mer vad som de kommit överens om i ett konferensrum. De ska utveckla vad 
kunderna säger, men så gör de inte. 
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 5. Kommunikation och samverkan 
 5.1 I vilken grad fungerar kommunikationen mellan er och leverantören/kunderna på ett tydligt 
och tillräckligt sätt, enligt din mening? 
- Kommunikationen fungerar bra, att få tag i dem och att de återkopplar, problemet är vad de inte gör 
med det. 
 
5.2 Är det viktigt att kund och leverantör har samma förväntningar på arbetsprocesserna för att 
öka kundnöjdheten, enligt din mening? 
-  Ja den är ju hög. 

5.2.1 Om ja: Vilka är exempel på arbetsprocesser där överensstämmelse är särskilt viktiga? 
- Jag har ju ingen förväntan, jag förväntar mig inte att något ska hända, händer de någonting blir jag ju 
jätteglad, för de hade jag inte förväntat mig. 

5.2.2 Om nej: Varför anser du att det inte är viktigt att vara överens om förväntningarna?  
 

5.3 Är frekvensen av kunskapsutbyten mellan er och affärssystemsleverantören/kunder viktiga 
för att kunna öka kundnöjdheten, enligt din mening? 
- Absolut! 

5.3.1 Om ja: På vilka sätt är frekvensen av kunskapsutbyten viktiga?  
- Den stora bristen är att de inte förstår hur industrin fungerar. De kan förklara hur funktioner fungerar 
men de kan inte förklara varför jag ska använda det. 

5.3.2 Om nej: På vilka sätt är frekvensen av kunskapsutbyten inte viktiga?  
 

6. Högre grad av kundnöjdhet  
6.1 Har graden av kundnöjdhet någon påverkan för graden av kundvärden, enligt din mening? 
- Kundvärde bör man ha en plan på vad som vi anser är en nöjd kund. 

6.1.1 Om ja: på vilka sätt?  
- På så sätt att skulle vi bli mer effektivare och missa mycket mindre saker, om systemet fungerade 
bättre då skulle vårat liv bli mycket bättre. 

6.1.2 Om nej: på vilka sätt? 
 

6.2 Vilka är de viktigaste aspekterna av en högre grad av kundnöjdhet, enligt din mening?  
- Jag går tillbaka till engagemang och vilja. Om sund kundsyn. 
 
7. Ökade kundvärden  
7.1 Vilka är de viktigaste aspekterna av ökade kundvärden, enligt din mening? 
- Jag går tillbaka till engagemang och vilja, från affärssystemsleverantörens sida. 
 
7.2 Är bättre beslutsstöd för interna rollinnehavare en bidragande faktor till en högre grad av 
kundnöjdhet, enligt din mening?  
- Så är det definitivt! 

7.2.1 Om ja: På vilka sätt bidrar bättre beslutsstöd till en högre grad av kundnöjdhet?  
- Ta det här med produktionsplaneringen exempelvis. Har man för mycket att göra, vilket vi har, då är 
ju produktionsplaneringen ett viktigt verktyg för att fatta rätt beslut och vilka investeringar man ska 
göra, vart har vi flaskhalsarna. Så det är direkt avgörande i den aspekten. Vilka segment tappar vi på, 
vilka ökar vi på, vart ska vi lägga vårat fokus. 

7.2.2 Om nej: På vilka sätt bidrar bättre beslutsstöd inte till en högre grad av kundnöjdhet?  
 

7.3 Är ökad produktivitet en bidragande faktor till en högre grad av kundnöjdhet?  
- Självklart. 

7.3.1 Om ja: På vilka sätt bidrar ökad produktivitet till en högre grad av kundnöjdhet?  
- Kan man planera bättre så blir de effektivare. Även säljet skulle kunna effektiviseras något enormt 
om de fungerade bättre. 

7.3.2 Om nej: På vilka sätt bidrar ökad produktivitet inte till en högre grad av kundnöjdhet?  
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7.4 I vilken utsträckning resulterar en högre grad av verksamhetstillväxt i ökade kundvärden, 
enligt din mening? 
-  Är verktygen bättre så har vi lättare att växa, så är det ju. 

7.4.1 Om i högre utsträckning: På vilka sätt bidrar en högre grad av verksamhetstillväxt till 
ett ökade kundvärden? 
- Hur vi kan produktionsplanera, hur man kan spara tid.  

7.4.2 Om i lägre utsträckning: På vilka sätt bidrar en högre grad av verksamhetstillväxt inte till 
ökade kundvärden?  

 
7.5 I vilken utsträckning är systemets anpassningsförmåga gentemot nya kundbeteenden en 
bidragande faktor som leder till ökade kundvärden, enligt din mening? 
- Inte alls. Det har vi sett flera gånger. 

7.5.1 Om i högre utsträckning: På vilka sätt bidrar systemets anpassningsförmåga gentemot nya 
kundbeteenden till ett ökade kundvärden?  
7.5.2 Om i lägre utsträckning: På vilka sätt bidrar systemets anpassningsförmåga gentemot 
nya kundbeteenden inte till ökade kundvärden?  

- Om systemet skulle ha en bättre anpassningsförmåga skulle vi bli mer nöjda. Affärssystemet som 
system är bra, till och med väldigt bra, problemet är företaget som har en helt skev kundsyn. 
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Bilaga 11: Transkribering semi-strukturerad intervju med Kund B 
1. Helhetsfrågor  
1.1 Vilka är de faktorer som påverkar graden av kundnöjdhet, enligt din mening? 
- För ett affärssystem så är de ju användarvänlighet, hur logiskt det är, och för min egen del, att man 
kan få ut data på de sättet man vill ha, presenterat och enkelt. Sen så kommer givetvis support in, få 
hjälp snabbt och bra hjälp. 
 
2. Affärssystemets egenskaper  
2.1 Påverkar affärssystemets egenskaper graden av kundnöjdheten, enligt din mening?  
- Ja men lite så, jag har suttit i ett affärssystem tidigare där varje grej skulle bli en finansiell diskussion 
där varje funktionell grej, man hade ganska lite grundfunktionalitet, de tycker jag bara blir ett 
irritationsmoment.  

2.1.1 Om ja: På vilka sätt är det så att affärssystemets egenskaper påverkar graden av 
kundnöjdhet?  

- Om jag jämför med hur affärssystemet funkar för där är jag ganska nöjd med deras basutbud och hur 
det funkar för tillverkningsindustrin, och liksom set-up:en är anpassad för det. 

2.1.2 Om nej: På vilka sätt är det så att affärssystemets egenskaper inte påverkar graden av 
kundnöjdhet? 
 

2.2 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos ett affärssystem för att nå en högre grad av 
kundnöjdhet, enligt din mening?  
- Allt går ju i varandra, men allra viktigast är att det finns funktionalitet och tillgång till den data man 
behöver. 

2.2.1 Är var och en av dessa egenskaper i högre grad viktiga för att nå en högre grad av 
kundnöjdhet?  

- Om man frågar en ekonom så skulle det vara mycket att man får rätt rapporter och ser rätt grejer, att 
det är logiskt att följa, skulle man fråga en inköpare skulle de säga planeringsfunktionen, men i de 
breda att man har en funktionalitet som man behöver, att man har Ett system. 

 
2.3 I vilken grad är affärssystemet anpassningsbart, enligt din mening?  
- Där tror jag att jag inte är rätt man på att svara. 

2.3.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av 
anpassningsbarhet?  
- Vi har inte skaffat speciellt mycket egna anpassningar eller så, vi är en omogen användare och 
använder grundfunktionaliteten. De är klart att man kan skapa egna rapporter på ett ganska enkelt sätt 
och få ut listor är ju bra, men de är ingen större anpassning utan mer hur man vill presentera saker. 

 
2.4 I vilken grad är affärssystemet tillförlitligt, enligt din mening?  
- Jättehög. 

2.4.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av 
tillförlitlighet?         

- Vi har server lokalt, så vi har den inte remote, har de inte vart tillförlitligt har de varit vårat eget 
fel och inte affärssystemets fel.  

    
2.5 I vilken grad är affärssystemet användarvänligt, enligt din mening?  
- 4/5, högt. 

2.5.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av 
användarvänlighet?   
- Jag kan sakna vissa presentationer som man använde i andra affärssystem som man använde där, 
de skulle säkert gå att fixa någon SQL-rapport eller likande, men det är just det här dagliga, vad 
man använder, så tycker jag att det är ganska logiskt.         
 

3. Affärssystemsleverantör 
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4. Kund - rollinnehavare produktionschef 
4.1 Vilka faktorer är i högre grad viktiga i avseende att leva upp till förväntningar hos en 
affärssystemsleverantör, enligt din mening? 
- Det känns som de blir samma svar, logiskt att följa, intuitivt, lätt att förstå, för att få ut den datan man 
vill, från olika perspektiv – oavsett om man är ekonom eller inköpare.  
 
4.2 I vilken grad uppfylls dina förväntningar på affärssystemets ändamålsenlighet i praktiken, 
enligt din mening?  
- 4/5 

4.2.1 Om högre grad: På vilka sätt uppfylls dina förväntningar på affärssystemets 
ändamålsenlighet?  
- Att det inte blir 5/5 har att göra med det här med datasbasstrukturer att göra, jag har förstått att jag 

inte kan få viss data presenterad i samma för att det bygger på olika grejer, jag vet inte hur insatt du är 
i systemet själv, men, kopplingar mellan försäljningsprognoser och artikelregister verkar ligga i olika 
databaser, vilket inte riktigt är begripligt. Tar man planeringsbilden i artikelregistret kan man inte få ut 
den i Excel, vilket jag kan tycka är jätteirriterande, för den är bra då man har allt från 
tillverklingsorderförslag och tillverkningsorderförsäljning, om jag tar på den säljbara artikeln, och 
försälningsprognosen så har man allt sammanställt. Ska man göra de där så blir de massa manuellt 
arbete, de kanske går att göra på ett annat sätt men då var de mer att ”köpa en rapport”, men 
affärssystemet presenterar datan framför en men man kan inte få ut den själv. En annan sak vi irriterar 
oss på är när man ger ut en offert så har man oftast en gaska lång ledtid från att någon beställt, men du 
måste skriva in ett leveransdatum på offerten, vi skulle vilja skriva in ledtid. Tex. Från lagd order tar 
det fem veckor. Och så sätter man en offert på tre månader, men då är det egentligen tre månader plus 
fem veckor. Det är så himla produktionstänk och inte så mycket affärsmässigt tänk. Ibland upplever 
jag att de som arbetar i produktion och har affärssystemsleverantören är väldigt nöjda, men sälj och 
projekt blir det inte lika smidigt för. Vi kör projektredovisning vid sidan om. 

4.2.2 Om lägre grad: På vilka sätt uppfylls inte dina förväntningar på affärssystemets 
ändamålsenlighet? 

 
4.3 I vilken grad får ni värde vid användning på ett tillräckligt sätt, enligt din menig? 
- Ja men de värde vi ser är ju att det här affärssystemet jämförelse med det vi hade innan är att nu har 
vi bättre koll på saker och ting.  

4.3.1 Om högre grad: På vilka sätt får ni en högre grad av värde vid användning? 
- Många bolag i koncernen har affärssystemet och därför blir det tex. att ekonomirapporteringen blir 
enklar just för att man kan synka uppåt, vilket blir enklare för alla, just med bra med transparens och 
rapportering blir det enklare med att alla har samma system. Man får bättre koll på saker och ting. 

4.3.2 Om lägre grad: På vilka sätt får ni inte en högre grad av värde vid användning? 
 

4.4 Vilka faktorer är viktigast för att systemanvändningen i affärssystemet ska fungera väl, enligt 
din mening? 
- Tillbaka på logiskt, intuitivt, inte för mycket fönster på fönster. Viktigt för vår del är också att vi ska 
ha järnkoll på spårbarhet, det löser affärssystemet, men spårbarheten från köpt artikel till tillverkad-till 
tillverkad-till säljbar artikel, i de momenten är de fritext i varje steg, det skulle man gärna vilja ha 
bort, att har du skrivit ett batchnummer från starten ska det följas med automatiskt. När det är fritext i 
varje steg blir det inte så mycket säkerhet. Det skulle kännas lite mer robust.  
 
4.5 I vilken grad har ni som kunder tillräcklig systemkompetens, enligt din mening? 
- Den är nog lägre till medelgod grad. 

4.5.1 Om högre grad: Vad är faktorer som gör att du anser att ni har tillräcklig systemkompetens i 
systemet? 
4.5.2 Om lägre grad: På vilka sätt har ni inte tillräcklig systemkompetens i systemet? 

- Det är mer att vi inte använder mycket funktionalitet som finns. Detta beror nog mestadels på att 
verksamheten är så liten/artiklarna är få. Så exempelvis ifrån produktion- och inköpssidan så kan man 
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nästan hålla material planering och inköpsbehov i huvudet. Vi använder exempelvis inte funktioner 
som till exempel kapacitetsplanering för maskiner m.m.  
 
4.6 I vilken grad upplever ni att de missnöjen ni uttrycker får tydlig och bekräftad återkoppling 
från leverantören, enligt din mening?  
- 5/5. 

4.6.1 Om högre grad: På vilka sätt upplever du att återkopplingen är av högre grad?  
- Både snabbhet och kvalitet tycker jag är bra. 

4.6.2 Om lägre grad: På vilka sätt upplever du att återkopplingen är av lägre grad? 
 

 5. Kommunikation och samverkan 
 5.1 I vilken grad fungerar kommunikationen mellan er och leverantören/kunderna på ett tydligt 
och tillräckligt sätt, enligt din mening? 
- Där är våran upplevelse 5/5. 
 
5.2 Är det viktigt att kund och leverantör har samma förväntningar på arbetsprocesserna för att 
öka kundnöjdheten, enligt din mening? 
-Ja. 

5.2.1 Om ja: Vilka är exempel på arbetsprocesser där överensstämmelse är särskilt viktiga? 
Vid 2 eller 3 sådana tillfällen har jag kontaktat supporten och då har de svarat att de vet om problemet 
och att affärssystemsleverantören håller på att försöka lösa de problemen. Jag känner mig trygg i att de 
verkar finnas en systematik hur de fångar upp kundbehov. 

5.2.2 Om nej: Varför anser du att det inte är viktigt att vara överens om förväntningarna?  
 

5.3 Är frekvensen av kunskapsutbyten mellan er och affärssystemsleverantören/kunder viktiga 
för att kunna öka kundnöjdheten, enligt din mening? 
- Där tror jag att vi trillar tillbaka på de att vi är en omogen användare, så vi drar nog streck på den 
frågan. 

5.3.1 Om ja: På vilka sätt är frekvensen av kunskapsutbyten viktiga?  
5.3.2 Om nej: På vilka sätt är frekvensen av kunskapsutbyten inte viktiga?  
 

6. Högre grad av kundnöjdhet  
6.1 Har graden av kundnöjdhet någon påverkan för graden av kundvärden, enligt din mening? 
- Man skulle vilja svara Ja, men jag tror inte det är sanningen.  

6.1.1 Om ja: på vilka sätt?  
6.1.2 Om nej: på vilka sätt?   

- Jag tror att vi använder både support och funktionalitet i en ganska låg nivå. De har inte en sån 
jättestor påverkan faktiskt. 

 
6.2 Vilka är de viktigaste aspekterna av en högre grad av kundnöjdhet, enligt din mening?  
- Snabbhet, kunskap support, att man känner sig sedd och förstådd. Man uppskattar också, vilket 
händer ibland när man ringer supporten och delar skärm, att det kan komma tips vid sidan om. Det 
skapar kundvärde! 
 
7. Ökade kundvärden  
7.1 Vilka är de viktigaste aspekterna av ökade kundvärden, enligt din mening? 
- Ja men det är väl vid support eller om man köper utbildningar så är det handfasta tips, ”Jobbar ni 
såhär får ni bättre data”, ”Om du ändrar här ser du detta på ett bättre sätt”. Så de faktiska tipsen som är 
mer spetsiga uppskattar jag. När man väl har implementerat sitt system och kommit igång, och fastnat 
i ett arbetssätt i vardagen är det jätteskönt att någon tittar på det utifrån. 
 
7.2 Är bättre beslutsstöd för interna rollinnehavare en bidragande faktor till en högre grad av 
kundnöjdhet, enligt din mening?  
- Ja. 
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7.2.1 Om ja: På vilka sätt bidrar bättre beslutsstöd till en högre grad av kundnöjdhet?  
- Den är ganska högt skattad skulle jag säga. Just via mycket ekonomi, prognoser, förväntad 
försäljning, vi har ganska lång prognos-horisont och ledtider på våra material, så det är superviktigt. 

7.2.2 Om nej: På vilka sätt bidrar bättre beslutsstöd inte till en högre grad av kundnöjdhet? 
 

7.3 Är ökad produktivitet en bidragande faktor till en högre grad av kundnöjdhet?  
- Vi är för omogna användare, för vår del så är nog svaret nej. 

7.3.1 Om ja: På vilka sätt bidrar ökad produktivitet till en högre grad av kundnöjdhet?  
7.3.2 Om nej: På vilka sätt bidrar ökad produktivitet inte till en högre grad av kundnöjdhet? 

 
7.4 I vilken utsträckning resulterar en högre grad av verksamhetstillväxt i ökade kundvärden, 
enligt din mening?  
- Det skulle jag uppskatta väldigt lågt. 

7.4.1 Om högre utsträckning: På vilka sätt bidrar en högre grad av verksamhetstillväxt till ett ökade 
kundvärden?  

7.4.2 Om lägre utsträckning: På vilka sätt bidrar en högre grad av verksamhetstillväxt inte 
till ökade kundvärden?  
- Det är nog också hur vi använder systemet.  

 
7.5 I vilken utsträckning är systemets anpassningsförmåga gentemot nya kundbeteenden en 
bidragande faktor som leder till ökade kundvärden, enligt din mening? 
- Jag tror inte vi har ställt tillräckligt nog med frågor. 

7.5.1 Om högre utsträckning: På vilka sätt bidrar systemets anpassningsförmåga gentemot nya 
kundbeteenden till ett ökade kundvärden?  
7.5.2 Om lägre utsträckning: På vilka sätt bidrar systemets anpassningsförmåga gentemot 
nya kundbeteenden inte till ökade kundvärden?  

- Vi använder mycket av grund-funktionaliteten och tycker det fyller våra behov väldigt väl.  
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Bilaga 12: Transkribering semi-strukturerad intervju med Kund C 
1. Helhetsfrågor  
1.1 Vilka är de faktorer som påverkar graden av kundnöjdhet, enligt din mening? 
- Naturligtvis service och bra bemötande, också effektivitet och snabba svar. 
 
2. Affärssystemets egenskaper  
2.1 Påverkar affärssystemets egenskaper graden av kundnöjdheten, enligt din mening? 
- Nej det gör det faktiskt inte. 

2.1.1 Om ja: På vilka sätt är det så att affärssystemets egenskaper påverkar graden av 
kundnöjdhet?  
2.1.2 Om nej: På vilka sätt är det så att affärssystemets egenskaper inte påverkar graden av 
kundnöjdhet? 

- För de är något som inte jag har valt, utan det är något som företaget har valt, så då får man jobba 
med dem arbetsverktyg som man får. 

 
2.2 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos ett affärssystem för att nå en högre grad av 
kundnöjdhet, enligt din mening?  
- Det ska vara enkelt att navigera, jag tycker om när man antingen via kortkommando eller så, kan 
komma fram till olika information man behöver. Om man ska lägga inköp tillexempel, vill jag snabbt 
kunna se hur lagerbilden ut, vad har vi på saldo, och sen snabbt kunna navigera därifrån och se vad vi 
har för kundorder eller produktion på gång som påverkar lagersaldo. Att man snabbt och enkelt kan 
byta leveransadress. 

2.2.1 Är var och en av dessa egenskaper i högre grad viktiga för att nå en högre grad av 
kundnöjdhet?  

- Ja, det ska vara enkelt, användarvänligt och enkelt. 
 
2.3 I vilken grad är affärssystemet anpassningsbart, enligt din mening?  
- Då är vi också lite inne på att det kanske inte bara är systemets fel, för de finns ju begränsningar man 
kan sätta för en användare. Så beroende på vad du har tillgång till att göra i systemet så blir de ju olika 
nivåer också, så de går ju lite in i varande.  

2.3.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av 
anpassningsbarhet?  
- Det är beroende på vad din arbetsgivare tillåter dig att göra och vad kan du faktiskt göra i systemet. 

 
2.4 I vilken grad är affärssystemet tillförlitligt, enligt din mening?  
-Den är nog lägre till medelgod grad. 
4.5.1 Om högre grad: Vad är faktorer som gör att du anser att ni har tillräcklig systemkompetens i 
systemet? 
4.5.2 Om lägre grad: På vilka sätt har ni inte tillräcklig systemkompetens i systemet? 
    Det är mer att vi inte använder mycket funktionalitet som finns. Detta beror nog mestadels på att 
verksamheten är så liten/artiklarna är få. Så exempelvis ifrån produktion- och inköpssidan så kan man 
nästan hålla materialplanering och inköpsbehov i huvudet. Vi använder till exempel inte funktioner 
som kapacitetsplanering för maskiner. 
 
2.5 I vilken grad är affärssystemet användarvänligt, enligt din mening?  
- Jo men jag skulle säga att systemet är ganska användarvänligt, i de enkla rutinerna.  

2.5.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av 
användarvänlighet?             

- Går man lite mer på djupet och produktionsplanering blir det lite bökigare, det är lätt att vissa saker 
spärrar varandra så man inte kommer vidare, framför allt i produktionsplaneringen har vi märkt det. 
Där är det lite stökigare att använda, lite stelbent, svårt att ändra antal som man kanske vill göra, tar 
inte hänsyn till vad som man har på lager, sen om det är vi som har dålig utbildning eller om det 
faktiskt är så är också svårt att säga, när vi har ringt deras kundtjänst så har inte de kunnat hjälpa oss 
heller. 
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3. Affärssystemsleverantör 
  
4. Kund - rollinnehavare produktionschef 
4.1 Vilka faktorer är i högre grad viktiga i avseende att leva upp till förväntningar hos en 
affärssystemsleverantör, enligt din mening? 
- Jag var ju med när vi övergick från G4 till G5 och det skulle ju bli väldigt mycket enklare och bättre, 
enklare layout, och det är de kanske med vissa saker, men vissa delar är mer komplicerat än vad det 
hade kunnat behöva vara, man får grotta väldigt mycket. Det är väldigt mycket parametrar och 
rullgardiner, och en rullgardin kan ha flera undergardiner, som inte är så himla lätta att förstå. När man 
början använda blir de lättare och lättare, men det är svårt att navigera sig fram till en början. 
Framförallt tänker jag på när man går till artikellista och dem bitarna, de är lite svårt att söka fakturor 
och ta fram statistik, de är så många parametrar som jag upplevde med G4:an fungerade bättre, de 
hade färre undergardiner. Förväntan var att det skulle vara mer användarvänligt än vad vissa delar är. 
 
4.2 I vilken grad uppfylls dina förväntningar på affärssystemets ändamålsenlighet i praktiken, 
enligt din mening? 
- Då beror det också på vad man vill göra i systemet, då är vi lite tillbaka påbygga bommar, och 
produktionsplaneringen är inte den starkaste sidan, där har jag sett bättre affärssystem.  Inköpsorder 
och den biten, där är de enkelt och bra att navigera sig, där är det effektivt och man får en samlad bra 
bild. Så det beror ju lite på vad man ska göra. 

4.2.1 Om högre grad: På vilka sätt uppfylls dina förväntningar på affärssystemets 
ändamålsenlighet? 
4.2.2 Om lägre grad: På vilka sätt uppfylls inte dina förväntningar på affärssystemets 
ändamålsenlighet? 
 

4.3 I vilken grad får ni värde vid användning på ett tillräckligt sätt, enligt din menig? 
- Jag som jobbar mest med inköp tycker att det är jättebra. 

4.3.1 Om högre grad: På vilka sätt får ni en högre grad av värde vid användning? 
- Det är enkelt för mig, det är värdefullt, jag kan snabbt gå in och få bra överblick och så. För det 

jag arbetar mest med fungerar det bra. 
4.3.2 Om lägre grad: På vilka sätt får ni inte en högre grad av värde vid användning? 
 

4.4 Vilka faktorer är viktigast för att systemanvändningen i affärssystemet ska fungera väl, enligt 
din mening? 
- Då hade man ju gärna velat ha de olika delarna att de pratar mer med varandra, jag går tillbaka till 
produktionsplaneringen för jag tycker inte att den är bra, jag jobbar inte jättemycket i det men de lilla 
jag har gjort så är det komplicerat, svårt med lego-order, det skulle kunna vara jättemycket enklare. 
Men jag säger också att vi inte arbetar rätt, för de vet ju inte jag, men det är min uppfattning om det 
här. Jag tror att många jämför med G4:an som var rakare och enklare gällande produktionsplaneringen.  
 
4.5 I vilken grad har ni som kunder tillräcklig systemkompetens, enligt din mening? 
- Det här är första gången som jag arbetar i affärssystemet, jag har jobbat i SAP och massa andra 
affärssystem förr. Över ytan är det enkelt, de finns säkert, men jag hade önskat mer utbildning. Sen 
kan det hända att det kostar och att företaget jag är på väljer att inte ha det för oss, och att det blir lite 
learning by doing.  

4.5.1 Om högre grad: Vad är faktorer som gör att du anser att ni har tillräcklig systemkompetens i 
systemet? 
4.5.2 Om lägre grad: På vilka sätt har ni inte tillräcklig systemkompetens i systemet? 

- Jag känner att jag inte har jättedjup kunskap i just detta affärssystem, jag hade gärna velat ha mer. De 
som har mer kunskap har lärt sig av att de testat sig fram, vi har ingen super user här bland oss. 
 
4.6 I vilken grad upplever ni att de missnöjen ni uttrycker får tydlig och bekräftad återkoppling 
från leverantören, enligt din mening? 
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- Min kollega har gjort de, jag kan inte prata från egen erfarenhet, och då vet jag ju inte hur allt gått till 
men han var jättemissnöjd för det bara avskrevs. Själv tycker jag att de har varit bra på att återkoppla.  

4.6.1 Om högre grad: På vilka sätt upplever du att återkopplingen är av högre grad? 
- Även om vi inte alltid har kunnat lösa det så har det alltid varit försök och vi har gått så långt som vi 
kunnat. 

4.6.2 Om lägre grad: På vilka sätt upplever du att återkopplingen är av lägre grad? 
 

 5. Kommunikation och samverkan 
 5.1 I vilken grad fungerar kommunikationen mellan er och leverantören/kunderna på ett tydligt 
och tillräckligt sätt, enligt din mening? 
- De är väldigt enkelt att komma i kontakt med dem, enkelt att dela skärm. Det som kan vara lite svårt 
ibland är att veta vilken avdelning man ska vända sig till. Men alltid när man ringt har man fått hjälp 
och blivit kopplad rätt så jag tycker dem är jätteduktiga. 
 
5.2 Är det viktigt att kund och leverantör har samma förväntningar på arbetsprocesserna för att 
öka kundnöjdheten, enligt din mening? 
- Så är det ju. 

5.2.1 Om ja: Vilka är exempel på arbetsprocesser där överensstämmelse är särskilt viktiga? 
- Kommer det en säljare hit och ska sälja in nått som är top notch har man ju förväntningar. Man måste 
ändå ha realistiska förväntningar från början, men fungerar de inte blir man missnöjd. 

5.2.2 Om nej: Varför anser du att det inte är viktigt att vara överens om förväntningarna?  
 

5.3 Är frekvensen av kunskapsutbyten mellan er och affärssystemsleverantören/kunder viktiga 
för att kunna öka kundnöjdheten, enligt din mening? 
- Absolut! 

5.3.1 Om ja: På vilka sätt är frekvensen av kunskapsutbyten viktiga?  
- Man ska ju lära varandra, ett system hänger ihop i alla ändar så oavsett vad du jobbar med så 

påverkas det i andra änden, om man då kan ha förståelse för varandra så är ju det de allra bästa att lära 
sig mer utav varandra. 

5.3.2 Om nej: På vilka sätt är frekvensen av kunskapsutbyten inte viktiga? 
 

6. Högre grad av kundnöjdhet  
6.1 Har graden av kundnöjdhet någon påverkan för graden av kundvärden, enligt din mening? 
- Nej inte bara för att vi är nöjda. 

6.1.1 Om ja: på vilka sätt?  
6.1.2 Om nej: på vilka sätt?  

- Det handlar om användningen av systemet, om jag är nöjd eller inte spelar ingen roll. 
 

6.2 Vilka är de viktigaste aspekterna av en högre grad av kundnöjdhet, enligt din mening?  
- Framförallt deras kundtjänst och att kunna ringa in och få hjälp är superviktig, att man har en närhet, 
jag tror också på det att man har en specifik kontaktperson att vända sig till vid problem som kan 
hjälpa en. Jag har ingen kontakt nu i efterhand med säljaren, vi hade nått utbildningstillfälle men sen 
har inte jag haft någon kontakt med honom. 

 
7. Ökade kundvärden  
7.1 Vilka är de viktigaste aspekterna av ökade kundvärden, enligt din mening? 
- Det är ju för mig en bra dialog, att affärssystemsleverantören är lättillgängliga när man stöter på 
patrull, även utbildning tycker jag, sen är det väl upp till mig om jag vill delta men att man blir 
erbjuden det. Det blir ju uppdateringar i systemet, så till exempel ”Nu har vi uppdaterat de här delarna 
– nu kan du använda dessa funktioner”. 
 
7.2 Är bättre beslutsstöd för interna rollinnehavare en bidragande faktor till en högre grad av 
kundnöjdhet, enligt din mening?  
- Ja.  
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7.2.1 Om ja: På vilka sätt bidrar bättre beslutsstöd till en högre grad av kundnöjdhet?  
- Då tänker jag att jag har ett affärssystem som backar upp besluten som jag tar, att jag vet att jag ska 
köpa in en viss artikel. Då är de bidragande till om jag är nöjd med systemet om jag ser lätt vad jag ska 
köpa in eller vilka fakturor som ska betalas. Den översynen har jag i dagsläget. 

7.2.2 Om nej: På vilka sätt bidrar bättre beslutsstöd inte till en högre grad av kundnöjdhet?  
 

7.3 Är ökad produktivitet en bidragande faktor till en högre grad av kundnöjdhet?  
- Nej asså, affärssystemet är ett verktyg för oss, de ökar inte produktiviteten.  

7.3.1 Om ja: På vilka sätt bidrar ökad produktivitet till en högre grad av kundnöjdhet?  
7.3.2 Om nej: På vilka sätt bidrar ökad produktivitet inte till en högre grad av kundnöjdhet?  

- Eller det kan det ju göra i och för sig som i produktionsplaneringen, vi som har produktion här, och 
det är klart att kan man optimera timmar och i linan så naturligtvis påverkar ju produktiviteten det, nu 
tycker ju inte vi att det fungerar så bra där då, just den biten. 
 
7.4 I vilken utsträckning resulterar en högre grad av verksamhetstillväxt i ökade kundvärden, 
enligt din mening?  
- Då är vi på produktionsplaneringen igen.  

7.4.1 Om högre utsträckning: På vilka sätt bidrar en högre grad av verksamhetstillväxt till 
ett ökade kundvärden?  

- Det är samma sak där, kan vi optimera i linan, se exakt hur många personer vi har och timmar arbete 
vi har, då hjälper ju de oss. 

7.4.2 Om lägre utsträckning: På vilka sätt bidrar en högre grad av verksamhetstillväxt inte till 
ökade kundvärden? 
 

7.5 I vilken utsträckning är systemets anpassningsförmåga gentemot nya kundbeteenden en 
bidragande faktor som leder till ökade kundvärden, enligt din mening? 
- Jag tänker spontant på prognoser, avräkning och så.  
7.5.1 Om högre utsträckning: På vilka sätt bidrar systemets anpassningsförmåga gentemot nya 
kundbeteenden till ett ökade kundvärden?  

7.5.2 Om lägre utsträckning: På vilka sätt bidrar systemets anpassningsförmåga gentemot 
nya kundbeteenden inte till ökade kundvärden?  

- Det jag saknar är försäljningsprognoser, det fungerar bra. Det jag saknar är en prognos även för 
produktionsartiklar som inte säljs men som används i produktion, att affärssystemsleverantören hade 
kunnat skapa behov utefter om du sätter ett eget årsbehov alternativt om du tittar på tidigare 
förbrukning, jag har tidigare jobbat med SAP där du kan sätta en tidigare förbrukning där man tittar på 
ett långt perspektiv månadsvis för att se toppar och dalar, det saknas i affärssystemet. Det hade varit 
bra.  
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Bilaga 13: Transkribering semi-strukturerad intervju med Kund D 
1. Helhetsfrågor  
1.1 Vilka är de faktorer som påverkar graden av kundnöjdhet, enligt din mening? 
- Oj det var en svår fråga, men det är väl service minded support och lättarbetat. 
 
2. Affärssystemets egenskaper  
2.1 Påverkar affärssystemets egenskaper graden av kundnöjdheten, enligt din mening? 
- Ja.  

2.1.1 Om ja: På vilka sätt är det så att affärssystemets egenskaper påverkar graden av 
kundnöjdhet?  

- Det gör det ju att det är intuitivt och självinstruerande och fördelen med G5 mot G4 är att det finns 
andra möjligheter att konfigurera mot eget behag, listor och saker så jag tycker det är väldigt bra. 

2.1.2 Om nej: På vilka sätt är det så att affärssystemets egenskaper inte påverkar graden av 
kundnöjdhet?   
 

2.2 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos ett affärssystem för att nå en högre grad av 
kundnöjdhet, enligt din mening?  
- Ja det är väl att det är lättarbetat.  

2.2.1 Är var och en av dessa egenskaper i högre grad viktiga för att nå en högre grad av 
kundnöjdhet?  

- Det är en så bred fråga så det är svårt att sätta fingret på någonting, vi har ju liksom det mesta man 
behöver, allt är integrerat så man har det man behöver, det tycker jag är väldigt bra. 

 
2.3 I vilken grad är affärssystemet anpassningsbart, enligt din mening?  
- Hög grad tycker jag. Vissa saker, om man vill få till ändringar, kan vara lite tröga. 

2.3.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av 
anpassningsbarhet?  

- Om man skickar in förslag på förändringar finns det redan väldigt många där, och det är många som 
behöver tycka likadant för att det ska ske några ändringar. Där är det några sådana som vi har skickat 
in. Men i stort sett är det positivt, tycker jag. 

 
2.4 I vilken grad är affärssystemet tillförlitligt, enligt din mening?  
- Mycket hög grad tycker jag. 

2.4.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av 
tillförlitlighet?     
- Nu på slutet, i och med uppdateringar, kan jag tycka att om man har uppdaterat en grej så har det 
skett fem andra ändringar. Så har man fixat en grej men skapat fem nya problem. Det är lite dumt 
kanske. Då tappar man lite grann förtroendet när saker och ting inte fungerar. Det har hänt några 
gånger det sista året. Men för det mesta så kan man lita på det. 

    
2.5 I vilken grad är affärssystemet användarvänligt, enligt din mening?  
- Hög grad.  

2.5.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av 
användarvänlighet?         

- Det är ju anpassningsbart utefter personer, val som man kan lägga till, konfigurera menyer, sparar 
grejer, spara layout, så det tycker jag är bra. 

 
3. Affärssystemsleverantör 
  
4. Kund - rollinnehavare produktionschef 
4.1 Vilka faktorer är i högre grad viktiga i avseende att leva upp till förväntningar hos en 
affärssystemsleverantör, enligt din mening? 
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- Bra bemötande när man har problem är viktigt. För det mesta får man det från supporten. Vi har en 
anpassning som vi har suttit här på förmiddagen och försökt få till. De är väldigt bra här på 
utvecklingssidan, tycker jag. Så det är jättebra att man visar liksom att man engagerar sig, och de 
svarar oftast snabbt när man pratar med dem också, så det tycker jag är bra. 
 
4.2 I vilken grad uppfylls dina förväntningar på affärssystemets ändamålsenlighet i praktiken, 
enligt din mening? 
- Ja, men den är väldigt hög. Man saknar ju inte så mycket. Det är BI-delen som är lite stelbent, men 
det funkar i och med att vi har andra system och lösningar här med saker som vi inte kan få ut från 
affärssystemet. Då kan vi göra egna lösningar. Så det funkar ju när vi får tillgång till databasen, för då 
kan vi kombinera från olika källor också. Det är väldigt bra att man kommer åt datan från olika håll. 

4.2.1 Om högre grad: På vilka sätt uppfylls dina förväntningar på affärssystemets 
ändamålsenlighet? 

- Man saknar ju inte så mycket. Det är BI-delen som är lite stelbent, men det funkar i och med att vi 
har andra system och lösningar här med saker som vi inte kan få ut från affärssystemet. Då kan vi göra 
egna lösningar. Så det funkar ju när vi får tillgång till databasen, för då kan vi kombinera från olika 
källor också. Det är väldigt bra att man kommer åt datan från olika håll. 

4.2.2 Om lägre grad: På vilka sätt uppfylls inte dina förväntningar på affärssystemets 
ändamålsenlighet? 
 

4.3 I vilken grad får ni värde vid användning på ett tillräckligt sätt, enligt din menig? 
- Nej, men det är ju att man har allting samlat på ett ställe. Det finns ju ingen som är så inriktad mot 
tillverkande industri som affärssystemsleverantören. Det finns inget bättre system för det här, vad jag 
sett. Så det är bra värde.  

4.3.1 Om högre grad: På vilka sätt får ni en högre grad av värde vid användning? 
- Med den omsättning vi har skulle vi inte klara oss utan ett sådant här system. Det är väldigt svårt att 
jobba som vi gör utan ett affärssystem. Så det är högt värde, kan man säga, verkligen, eftersom alla 
avdelningar är inblandade. 

4.3.2 Om lägre grad: På vilka sätt får ni inte en högre grad av värde vid användning? 
 

4.4 Vilka faktorer är viktigast för att systemanvändningen i affärssystemet ska fungera väl, enligt 
din mening? 
- Centrala tillverkning, EDI, G5. Ja, det centrala är väl tillverkning ändå, och EDI:n funkar ju jättebra. 
Det har väl funkat i G4 också, men att man ser leveransplaner och får en leveransplan, hela flödet, att 
man får en historik på flödet ut, att det funkar med produktgruppen och hela den tillverkande biten. G5 
tycker jag är bättre än G4. 
 
4.5 I vilken grad har ni som kunder tillräcklig systemkompetens, enligt din mening? 
- Ganska bra. Det tror jag vi har ganska bra här faktiskt.  

4.5.1 Om högre grad: Vad är faktorer som gör att du anser att ni har tillräcklig 
systemkompetens i systemet? 

- Vi håller precis på och kollar på MI här också, där vi har ett möte inbokat nästa vecka. Vi har det vi 
behöver tekniskt, vi har det innanför väggarna här, så det har gått ganska smidigt ändå, kan jag tycka. 

4.5.2 Om lägre grad: På vilka sätt har ni inte tillräcklig systemkompetens i systemet? 
 

4.6 I vilken grad upplever ni att de missnöjen ni uttrycker får tydlig och bekräftad återkoppling 
från leverantören, enligt din mening? 
- Det är väl sådär kanske.  

4.6.1 Om högre grad: På vilka sätt upplever du att återkopplingen är av högre grad? 
4.6.2 Om lägre grad: På vilka sätt upplever du att återkopplingen är av lägre grad? 

- Det var väl när vi skulle gå över till G5. Vi fick frågor att skicka in saker vi behövde hjälp med, men 
vi fick aldrig något svar. Man kan ju tycka att det borde vara rimligt att få ett svar i alla fall. Till slut 
hade det gått en månad. Man borde ju kunna räkna med att få ett svar inom en månad. Så det tyckte 
jag var lite sådär. Och det var ju han som skulle vara ansvarig åt 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 leverantören/kunderna på ett tydligt 
och tillräckligt sätt, enligt din mening? 
- Funkar bra. Jo, men det funkar väl bra. Det är oftast svårt när man pratar med, men jag tycker det 
funkar bra. 
 
5.2 Är det viktigt att kund och leverantör har samma förväntningar på arbetsprocesserna för att 
öka kundnöjdheten, enligt din mening? 
- Det tycker jag väl. Det fungerar bra. Det motsvarar förväntningarna. 

5.2.1 Om ja: Vilka är exempel på arbetsprocesser där överensstämmelse är särskilt viktiga? 
- Arbetsprocesserna som rör tillverkning. 

5.2.2 Om nej: Varför anser du att det inte är viktigt att vara överens om förväntningarna?  
 

5.3 Är frekvensen av kunskapsutbyten mellan er och affärssystemsleverantören/kunder viktiga 
för att kunna öka kundnöjdheten, enligt din mening? 
- Det kan jag inte påstå direkt att det är någonting vi har gjort, inte för jag kan komma på. 

5.3.1 Om ja: På vilka sätt är frekvensen av kunskapsutbyten viktiga?  
5.3.2 Om nej: På vilka sätt är frekvensen av kunskapsutbyten inte viktiga? 
 

6. Högre grad av kundnöjdhet  
6.1 Har graden av kundnöjdhet någon påverkan för graden av kundvärden, enligt din mening? 
- Såklart. Att öka omsättningen rejält och samtidigt bibehåller kontroll över verksamheten.  

6.1.1 Om ja: på vilka sätt?  
- Det är en sak att hantera ordrar i ett affärssystem jämfört med att göra det med papper och penna. Det 
är oerhört viktigt att få rätt behov, för sköter man inte uppdateringar, prognoser och ordrar blir det fel i 
systemet. Men det finns möjligheter i affärssystemet att få till det på ett bra sätt. Om allt funkar brett 
sett kan man köra på och klara av arbetet med färre personer. Så det är klart att det påverkar. 

6.1.2 Om nej: på vilka sätt? 
 

6.2 Vilka är de viktigaste aspekterna av en högre grad av kundnöjdhet, enligt din mening?  
- Ytterligare en svår fråga. Inget jag kommer på just nu, men det vi pratade om tidigare: hålla koll på 
saldon och få in rätt grejer i rätt tid. Det är väl egentligen ingenting som saknas, utan det som blir fel 
handlar ju om registervård och att man har fel inparametrar. 
 
7. Ökade kundvärden 
7.1 Vilka är de viktigaste aspekterna av ökade kundvärden, enligt din mening? 
- Våra kunder är nöjda. Ja, det gör att våra kunder är nöjda i serierna idag och att vi levererar i tid. Och 
för att vi ska leverera i tid krävs att vi har koll på grejerna. 
 
7.2 Är bättre beslutsstöd för interna rollinnehavare en bidragande faktor till en högre grad av 
kundnöjdhet, enligt din mening?  
- Jo, det får man ju indirekt. 

7.2.1 Om ja: På vilka sätt bidrar bättre beslutsstöd till en högre grad av kundnöjdhet?  
- Vi tar ju mycket hjälp av affärssystemets data när vi plockar fram inför beslut, så det kan man säga. 

7.2.2 Om nej: På vilka sätt bidrar bättre beslutsstöd inte till en högre grad av kundnöjdhet? 
 

7.3 Är ökad produktivitet en bidragande faktor till en högre grad av kundnöjdhet?  
- Förhoppningsvis. 

7.3.1 Om ja: På vilka sätt bidrar ökad produktivitet till en högre grad av kundnöjdhet?  
- Det är väl kanske inte affärssystemet i sig, men förhoppningsvis i och med att vi går in i MI nu. Få 
bättre koll. Det ser väldigt bra ut hittills, så vi tror att vi kommer få ökad produktivitet. 

7.3.2 Om nej: På vilka sätt bidrar ökad produktivitet inte till en högre grad av kundnöjdhet? 
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7.4 I vilken utsträckning resulterar en högre grad av verksamhetstillväxt i ökade kundvärden, 
enligt din mening?  
- Ja de har vi ju.  

7.4.1 Om högre utsträckning: På vilka sätt bidrar en högre grad av verksamhetstillväxt till 
ett ökade kundvärden?  

- Ja man kan öka omsättningen utan att öka personalen i större utsträckning.  
7.4.2 Om lägre utsträckning: På vilka sätt bidrar en högre grad av verksamhetstillväxt inte till 
ökade kundvärden? 
 

7.5 I vilken utsträckning är systemets anpassningsförmåga gentemot nya kundbeteenden en 
bidragande faktor som leder till ökade kundvärden, enligt din mening? 
- Ibland kommer det ju funktioner som vi inte har användning av, men det finns ju en change log som 
vi kan läsa i vad de har gjort, och då kan vi lista ut vad som kan tänkas hända för oss.  

7.5.1 Om högre utsträckning: På vilka sätt bidrar systemets anpassningsförmåga gentemot 
nya kundbeteenden till ett ökade kundvärden?  

- Men det blir ju lite grann vad man tänker på, men det går ju att justera systemet utefter vad man 
behöver och ändra i det. 

7.5.2 Om lägre utsträckning: På vilka sätt bidrar systemets anpassningsförmåga gentemot nya 
kundbeteenden inte till ökade kundvärden?  
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Bilaga 14: Transkribering semi-strukturerad intervju med Kund E 
1. Helhetsfrågor  
1.1 Vilka är de faktorer som påverkar graden av kundnöjdhet, enligt din mening? 
-Leveranssäkerhet, kundbemötande, hög servicegrad, och priset naturligtvis.  
 
2. Affärssystemets egenskaper  
2.1 Påverkar affärssystemets egenskaper graden av kundnöjdheten, enligt din mening? 
- Absolut. 

2.1.1 Om ja: På vilka sätt är det så att affärssystemets egenskaper påverkar graden av 
kundnöjdhet? 

- Jag registrerar ju mycket order, och jag ser ju direkt lagersaldon, vad som behöver tillverkas och så 
vidare. 

2.1.2 Om nej: På vilka sätt är det så att affärssystemets egenskaper inte påverkar graden av 
kundnöjdhet? 
 

2.2 Vilka är de viktigaste egenskaperna hos ett affärssystem för att nå en högre grad av 
kundnöjdhet, enligt din mening?  
- Att man ser den information man behöver. Att man har den lättillgänglig. Som till exempel 
lagersaldo. Helt enkelt att det är lättillgängligt.  

2.2.1 Är var och en av dessa egenskaper i högre grad viktiga för att nå en högre grad av 
kundnöjdhet?  

- Det är det allra viktigaste. Det är och att jag kan ge kunden ett snabbt svar. 
 

2.3 I vilken grad är affärssystemet anpassningsbart, enligt din mening?  
- Jo, men det är ganska anpassningsbart. 

2.3.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av 
anpassningsbarhet?  
- Man ställer ju in dem parametrar man vill själv. 

 
2.4 I vilken grad är affärssystemet tillförlitligt, enligt din mening?  
- Jo, men det är ganska tillförlitligt, tycker jag.  

2.4.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av 
tillförlitlighet?     
- Man styr så pass mycket själv vad man lägger in för parametrar, så då är det ju tillförlitligt. Om alla 
gör rätt, stämpla rätt, och lägger in lagersaldo rätt. Det är enkelt att korrigera om det blir fel.     

    
2.5 I vilken grad är affärssystemet användarvänligt, enligt din mening?  
- Nu har ju inte jag någonting att jämföra med. Jag har bara jobbat i detta affärssystem. Men jag tycker 
det är användarvänligt, absolut. 

2.5.1 Vilka är skälen till att du gör den skattningen av affärssystemets grad av 
användarvänlighet?      

- Vi har haft affärssystemet sen tidigt tvåtusental. Sen har vi inte använt det fullt ut alltid. I kanske är 
tio år har vi använt affärssystemet fullt ut.         

 
3. Affärssystemsleverantör 
  
4. Kund - rollinnehavare produktionschef 
4.1 Vilka faktorer är i högre grad viktiga i avseende att leva upp till förväntningar hos en 
affärssystemsleverantör, enligt din mening? 
- Jättesvår fråga. Man förväntar sig kanske att få hjälp av supportern när man behöver det. Man 
förväntar sig att systemet ska fungera smidigt, och att det ska vara användarvänligt framför allt tycker 
jag. I och med att det används av oss alla i hela personalen, inte bara vi på kontoret, utan det är alla 
människor som använder det. 



 

104 
 

 
4.2 I vilken grad uppfylls dina förväntningar på affärssystemets ändamålsenlighet i praktiken, 
enligt din mening? 
- Ja, men de följs ganska bra, tycker jag.  

4.2.1 Om högre grad: På vilka sätt uppfylls dina förväntningar på affärssystemets 
ändamålsenlighet? 

- Man får det man lägger in. Lägger man in dom parametrarna man vill ha, så får man dem. Man får ju 
det man frågar efter. 

4.2.2 Om lägre grad: På vilka sätt uppfylls inte dina förväntningar på affärssystemets 
ändamålsenlighet? 
 

4.3 I vilken grad får ni värde vid användning på ett tillräckligt sätt, enligt din menig? 
- Det är ju väldigt högt värde. 

4.3.1 Om högre grad: På vilka sätt får ni en högre grad av värde vid användning? 
- Vi kör bara affärssystemet, och Unifaun i och för dig för en del frakter, men annars har vi 
affärssystemet till nästintill allt. 

4.3.2 Om lägre grad: På vilka sätt får ni inte en högre grad av värde vid användning? 
 

4.4 Vilka faktorer är viktigast för att systemanvändningen i affärssystemet ska fungera väl, enligt 
din mening? 
- Till att börja med att det är stabilt, att det inte hänger sig och laggar. Och att det är lättarbetat. Att du 
snabbt kan få den information du söker, att du snabbt kan ge svar till kund eller leverantör, och att det 
är enkelt för verkstadspersonalen att använda det. Vi har ju använt affärssystemet ganska länge, både 
G4 och G5, så vi är väl inkörda. Vi är också väldigt låg personalomsättning, så alla har i stort sett varit 
med från början. Folk gillar affärssystemet.  
 
4.5 I vilken grad har ni som kunder tillräcklig systemkompetens, enligt din mening? 
- Vi har väldigt hög miljövana i affärssystemet.  

4.5.1 Om högre grad: Vad är faktorer som gör att du anser att ni har tillräcklig 
systemkompetens i systemet? 

- Däremot så kanske vi inte är jätteduktiga på alla funktioner, utan vi är väldigt duktiga på de få 
funktioner som vi använder. Vi är inte så duktiga på att använda hela systemet. 

4.5.2 Om lägre grad: På vilka sätt har ni inte tillräcklig systemkompetens i systemet? 
 
4.6 I vilken grad upplever ni att de missnöjen ni uttrycker får tydlig och bekräftad 

återkoppling från leverantören, enligt din mening? 
- Inte så hög grad faktiskt. 
4.6.1 Om högre grad: På vilka sätt upplever du att återkopplingen är av högre grad? 
4.6.2 Om lägre grad: På vilka sätt upplever du att återkopplingen är av lägre grad? 

- De ärenden som vi har hört av oss om har vi fått svar på. Om vi känt att något inte fungerar som det 
ska har de svarat lite att ”så är det”. Inte att ”vi jobbar på det” eller att ”det kommer någon lösning”, 
utan mer att ”så är det tyvärr”. 

 
 5. Kommunikation och samverkan 
 5.1 I vilken grad fungerar kommunikationen mellan er och leverantören/kunderna på ett tydligt 
och tillräckligt sätt, enligt din mening? 
- Den kan inte jag svara på, jag har inte kontaktat dem på det viset. 
 
5.2 Är det viktigt att kund och leverantör har samma förväntningar på arbetsprocesserna för att 
öka kundnöjdheten, enligt din mening? 
- Ja.  

5.2.1 Om ja: Vilka är exempel på arbetsprocesser där överensstämmelse är särskilt viktiga? 
- Förväntan är väl att varje person vet vad den ska göra i affärssystemet, att den gör rätt, så att allt 
stämmer sen i slutändan. 

5.2.2 Om nej: Varför anser du att det inte är viktigt att vara överens om förväntningarna?  
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5.3 Är frekvensen av kunskapsutbyten mellan er och affärssystemsleverantören/kunder viktiga 
för att kunna öka kundnöjdheten, enligt din mening? 
- Ja, det skulle jag väl kunna tycka.  

5.3.1 Om ja: På vilka sätt är frekvensen av kunskapsutbyten viktiga?  
- Sen försöker vi att byta information och kunskap med andra företag som också använder sig av 
affärssystemet. Senast förra veckan var vi på besök hos ett par företag här i närheten som arbetar i 
affärssystemet, för att dela och ta del av varandras erfarenheter och tips och tricks. 

5.3.2 Om nej: På vilka sätt är frekvensen av kunskapsutbyten inte viktiga? 
 

6. Högre grad av kundnöjdhet  
6.1 Har graden av kundnöjdhet någon påverkan för graden av kundvärden, enligt din mening? 
- Självklart. 

6.1.1 Om ja: på vilka sätt?  
- Vet man inte vad man ska göra i affärssystemet - då har det ju inte servat kunden med uppgifter som 
den vill ha, så självklart. 

6.1.2 Om nej: på vilka sätt? 
 

6.2 Vilka är de viktigaste aspekterna av en högre grad av kundnöjdhet, enligt din mening?  
- Att kunden får ett svar snabbt oavsett - och oavsett vad det gäller. Jag får mycket både mail och 
samtal om leveranstider och lagersaldon av kunder. Och då måste man kunna hitta informationen 
snabbt. 
 
7. Ökade kundvärden 
7.1 Vilka är de viktigaste aspekterna av ökade kundvärden, enligt din mening? 
- Det är det absolut viktigaste är att kunden får rätt produkt i rätt tid. 
 
7.2 Är bättre beslutsstöd för interna rollinnehavare en bidragande faktor till en högre grad av 
kundnöjdhet, enligt din mening?  
-Den var svår. Men det är självklart att det bidrar till ökad kundnöjdhet.  

7.2.1 Om ja: På vilka sätt bidrar bättre beslutsstöd till en högre grad av kundnöjdhet?  
- Om man vet vad man ska göra, självklart. 

7.2.2 Om nej: På vilka sätt bidrar bättre beslutsstöd inte till en högre grad av kundnöjdhet?  
 

7.3 Är ökad produktivitet en bidragande faktor till en högre grad av kundnöjdhet?  
- Absolut! 

7.3.1 Om ja: På vilka sätt bidrar ökad produktivitet till en högre grad av kundnöjdhet?  
- Vill kunden ha sina grejer snabbt ska kunden få sina grejer snabbt. Då ska man kunna vara produktiv 
och arbeta snabbt och då är ju affärssystemet väldigt mycket inblandad i det. Och att alla uppgifter 
finns i affärssystemet, så ser man direkt vad som är möjligt att göra. 

7.3.2 Om nej: På vilka sätt bidrar ökad produktivitet inte till en högre grad av kundnöjdhet? 
 
7.4 I vilken utsträckning resulterar en högre grad av verksamhetstillväxt i ökade kundvärden, 
enligt din mening?  
- Absolut.  

7.4.1 Om högre utsträckning: På vilka sätt bidrar en högre grad av verksamhetstillväxt till 
ett ökade kundvärden?  

- Ja, är vi nöjda med affärssystemet då trivs ju vi i att jobba i systemet och trivs man av att jobba i 
systemet gör vi ett bättre jobb, så självklart påverkar det kundnöjdheten i slutändan. 

7.4.2 Om lägre utsträckning: På vilka sätt bidrar en högre grad av verksamhetstillväxt inte till 
ökade kundvärden?  
 

7.5 I vilken utsträckning är systemets anpassningsförmåga gentemot nya kundbeteenden en 
bidragande faktor som leder till ökade kundvärden, enligt din mening? 
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- I och med att man kan anpassa affärssystemet med alla möjliga parametrar så anpassas ju 
affärssystemet efter ändrat arbetssätt, bara man vet vilka parametrar man ska anpassa. 

7.5.1 Om högre utsträckning: På vilka sätt bidrar systemets anpassningsförmåga gentemot 
nya kundbeteenden till ett ökade kundvärden?  

- Vi har tillexempel en hyfsat nyanaställd person som jobbar med helt andra funktioner än vad vi på 
säljsidan gör och det är nytt för oss, det funkar jättebra och det är funktioner vi på säljsidan kanske inte 
har att göra med egentligen, han är mer systemansvarig och använder fler funktioner som finns i 
affärssystemet. 

7.5.2 Om lägre utsträckning: På vilka sätt bidrar systemets anpassningsförmåga gentemot nya 
kundbeteenden inte till ökade kundvärden? 
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Bilaga 15: Begreppstabell 
 

 
Begrepp 
 

 
Beskrivning 

 
Källa 

Agila processer Agila processer som Scrum, Kanban och XP 
skapar flexibilitet i dynamiska miljöer genom ett 
iterativt och inkrementellt arbetssätt. De bygger på 
kontinuerlig inspektion, löpande anpassning och 
ett Kaizen-perspektiv för ständig förbättring. 
Prestationer styrs via flexibla mätetal som 
utvecklas iterativt och balanserar produktkvalitet 
med processproduktivitet. 

Pham et al. 2024 

Analysmodell En grafisk representation utformad för att förstå 
och förklara verkliga förhållanden. En modell av 
en sådan karaktär strukturerar primära och 
sekundära empiriska data, tydliggör en studies 
exakta fokus och fungerar som en direkt 
innehållsförteckning för en tillämpad 
intervjuguide. 

Fredriksson 2021 

Användarstudier Ett genomförande av en användarstudie syftar till 
att skapa en djup förståelse för användares faktiska 
mål och arbetsflöden för att organisationer därefter 
ska lyckas utforma mer intuitiva digitala miljöer. 

Interaction Design 
Foundation 2025b 

Användcentrerad design 
(UCD) 

Konceptet definieras ingående som ett iterativt 
innovationsarbetssätt. Metodiken innebär att 
organisationer aktivt involverar slutanvändare 
genom hela designprocessen för att skapa en 
djupgående förståelse, samskapa lösningar och 
eliminera friktion i användargränssnittet. 

Dasgupta & 
Vallabh 2026:1 

API-integration API:er fungerar som tekniska bryggor som 
möjliggör exempelvis automatiska 
bildbeskrivningar, kodutvärdering och andra 
AI-drivna tillgänglighetsfunktioner. 

Campoverde-
Molina och Luján-
Mora 2026:9 

Beroende variabel Det slutgiltiga förhållande eller den exakta faktor 
som en utredare avser att förklara eller dra 
slutsatser om, i strikt överensstämmelse med ett 
valt undersökningssyfte. 

Fredriksson 2021 

Dyad (Dyad-relation) En specifik relation och ett ömsesidigt samspel 
etablerat mellan två parter. Inuti en affärskontext 
representerar ett förhållande av ett sådant slag 
interaktionen mellan ett säljande företag och en 
köpande kund. 

Fredriksson 2021 

G4 Generation 4 är den äldre generationen av 
affärssystemet. Den har används under många år 
men fasas successivt ut till förmån för den nyare 
plattformen. 

Anonymiserad 
2026 

G5 Generation 5 är den moderna och molnanpassade 
efterföljaren till G4. Den har ett helt nyutvecklat 
gränssnitt, bättre inbyggt stöd för flerspråkighet, 
och möjligheten att schemalägga automatkörningar 
direkt via applikationsservern.  

Anonymiserad 
2026 

Indikator Ett metodologiskt begrepp strikt reserverat för att 
utvärdera det slutgiltiga utfallet i en undersökning. 

Fredriksson 2021 
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Enheter av en sådan art tillämpas exklusivt som 
utvärderande underpunkter till den beroende 
variabeln placerad allra längst till höger inuti en 
analysmodell. 

Informationssystem (IS) Organisationskritiska, integrerande och 
standardiserande system som stödjer och styr 
verksamheters processer, dataflöden och resurser. 
 

(Osnes et.al. 
2018:542). 

Kognitiv belastning Hur människans arbetsminne lagrar och bearbetar 
information, varigenom ansträngningen 
kategoriseras i inneboende, extern och 
lärandefrämjande kognitiv belastning.  

Ludwig et al. 
2026:3 

Net Promoter Score 
(NPS) 

Ett globalt spritt lojalitetsmått baserat på 
sannolikheten för en rekommendation. 
Uträkningen sker genom att andelen låga betyg 
(kritiker) subtraheras från andelen höga betyg 
(ambassadörer) på en elvagradig skala. 

Mecredy et al. 
2018:3-4 

Oberoende variabel  De mest centrala faktorerna utvalda för att ingå i 
en teoretisk orsaker-effekter-kedja. Variabler av ett 
sådant slag bygger i hög grad på en litteraturstudie 
och tillämpas för att förklara ett utfall hos den 
avslutande beroende variabeln. 

Fredriksson 2021 

Stora språkmodeller 
(LLM) 

Konceptet beskrivs som en form av artificiell 
intelligens. Tekniken tillämpas för att extrahera, 
bearbeta och analysera nyanserade kundbehov från 
ostrukturerad data, exempelvis genom att tolka 
kundomdömen och recensioner på en djupare 
semantisk nivå. 

Lin et al. 2026:2 

Strukturerad dataanalys Ett analytiskt tillvägagångssätt som beskrivs som 
en absolut nödvändighet för att systematiskt 
bearbeta omfattande datamängder, urskilja mönster 
och identifiera bakomliggande orsaker till ett 
eventuellt kundmissnöje 

Interaction Design 
Foundation 2025a 

Systemintegration Begreppet förklaras som en sömlös 
sammankoppling av skilda mjukvarumoduler. En 
kontinuerlig systemintegration utgör en avgörande 
framgångsfaktor för att förlänga ett systems 
livscykel och upprätthålla en hög operativ 
tillförlitlighet fri från tekniska avbrott 

Butarbutar et al. 
2023:13 

UX En användarupplevelse utgör en kortsiktig 
utvärderande känsla vid en interaktion med en 
produkt eller tjänst. 

Išoraitė & 
Karaciejūtė 
2026:87 

Variabel De inledande oberoende faktorerna eller de 
underliggande punkterna till en mellanliggande 
dimension inuti en teoretisk orsaker-effekter-kedja. 
Element av en sådan karaktär formuleras 
uteslutande för att påverka ett efterföljande steg i 
en grafisk modell. 

Fredriksson 2021 
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