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ABSTRAKT

Amne: Informationssystem

Forfattare: Dennis Rosback

Titel: Hur kan man maéta anviandarupplevelsemognaden 1 foretag?

Handledare: Anna Sell

Abstrakt: [ avhandlingen har studerats hur anvandarupplevelsemognaden i foretag kan
matas med hjdlp av olika modeller. Anvandarupplevelse dr en av de viktigaste delarna
vid utveckling av produkter och tjanster. Med en 6kad mognadsniva kan foretag na
flera fordelar bade pé organisations- och produktniva. Syftet med avhandlingen var att
undersoka hur anvéindarupplevelsemognaden kan maétas samt vilka fordelar

organisationer kan nd med hjilp av 6kad mognadsniva.

Studien grundade sig pa semistrukturerade intervjuer av fyra nyckelpersoner i ett
foretag som for ett &r sedan hade bytt ut alla sina mjukvarusystem. I studien
analyserades de viktigaste aspekterna pa att mita anvindarupplevelsemognaden i
foretaget. Vidare analyserades hur anvdndarupplevelseperspektivet piverkat foretagets
beslutsfattande. Olika alternativ for hur foretaget kunde utveckla sin affarsverksamhet

1 framtiden analyserades med hjélp av information om anvéndarupplevelser.

Resultaten av studien tyder pa att fOretaget inte fullt medvetet prioriterat
anvandarupplevelsemognaden 1 sina val av ett nytt mjukvarusystem. Foretagsledningen
hade endast en helhetsbild av vilka mal man ville nd, men saknade mer specifik
planering for utveckling av anvédndarupplevelser bade pa organisations- och
tjansteniva. I studien framkom trots det att anvidndarupplevelser var mycket centralt da
det gillde att fatta beslut om ett nytt system. Avhandlingens slutsatser var att foretag
som medvetet fokuserar pa utvecklingen av anvandarupplevelse kan na betydligt battre

konkurrensfordelar och effektivitet &n de foretag som inte gor det.
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1 INLEDNING

Dagens samhélle befinner sig i en stindigt fordndrande omgivning med en mangd nya
innovationer och olika tekniker. Anvéndarupplevelsemognadsnivan O&ppnar nya
mojligheter for foretag att skapa konkurrensfordelar och pa sa sitt bli framgangsrikt
(Sward & Macarthur, 2007). I dagens virld styr kunderna marknaderna samt de produkter
och tjinster som uppstdr. Huvudfokus ligger pa vad kunderna vill ha. Anvéindarnas
asikter, tolkningar och aspekter dr den mest virdefulla informationen som foretag med
hjilp av olika testningar kan samla in. Konkurrensen pd marknaden ar hird och foretag
maste stindigt veta vad kunderna vill kopa for att vara framgangsrikt. Det insamlade data
kan anvéndas till att styra anvdndarupplevelseutvecklingen av olika processer i rétt

riktning.

Syftet med att investera i anvindarupplevelsemognad &r att foretag ska léra sig att tdnka
som kunden och uppfylla deras krav. Anviandarupplevelsemognaden far en allt viktigare
roll for att hela organisationen ska kunna uppfylla sina affirsméal och samtidigt producera
nya lockande produkter och tjanster. Det &r ocksd viktigt att se pa
anvandarupplevelsemognad ur organisationsperspektiv dd nya tekniker och losningar
kraver utbildning for att kunna anvéndas pa effektivt sitt. Mognadsnivan paverkar alltsa

inte enbart kunden och produkterna utan hela helheten hur organisationer fungerar.

Produktutvecklingen spelar en allt viktigare roll for bade foretag och kunder. Kunderna
vill kopa det nyaste och bdsta som didrmed styr konsumentbeteendet mot fler nya
innovationer och tekniker. De nya produkterna och tjédnsterna méste uppfylla anvéindarnas
krav och maél, for att de ska kunna ha en hog efterfrigan. Det dr d& som
anvandarupplevelsen kommer med i bilden och har en stor paverkan pa hur framgangsrikt
ett foretag kan bli pd en viss marknad. Flera foretag genomfor sjélva eller koper
konsulttjénster for att gora olika analyser av nuvarande situation och kundernas beteende.
Utvecklingen paverkas av nya teknologier och digitaliseringen. Det ricker inte att foretag
utvecklar produkter och tjanster med god funktionalitet. For att kunna skapa varde med
sina produkter och tjénster spelar anvdndarupplevelsen en stor roll i hur bra nagon

produkt eller tjanst dr. Anvindarupplevelsen dr mycket mer 4n vad méinniskor kan tdnka
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sig. Det handlar inte om att anvdnda de nyaste teknikerna eller basta kodarna utan den
paverkar alla, inte endast médnniskor utan den stracker sig 6ver olika kulturer, tidsperioder

och trender som péaverkar ekonomin (Albert & Trullis, 2013).

1.1 Syfte

I denna avhandling kommer jag att studera hur foretag kan mita
anvindarupplevelsemognaden och vilka fordelar foretag kan na med hjélp av att utveckla
den. Foretagen utvecklar sig hela tiden och man har borjat gora olika typs analyser och
undersokningar allt oftare for att de ska kunna kartldgga vad kunderna vill ha, 6ka pa
lonsamheten, effektiviteten och effektivisera resursanvdndningen 1 fOretaget.
Anvindarupplevelse har en stor paverkan pa alla dessa faktorer och &r orsaken till att man
okat pd investeringar 1  teknologi och  anvéndarupplevelseutveckling.
Anvindarupplevelsemognaden i1 organisationer dr ett brett och flummigt begrepp for
manga dé det kan anvindas i flera olika sammanhang. Darfor har jag valt att gora en
begreppsutredning i min avhandling for att kunna ge en klarare bild om vilken effekt
anviandarupplevelse har for foretagens utveckling och framtid. Mitt mil med denna
avhandling &ar att beskriva de mest relevanta mognadsmodellerna for att Oka
anvandarupplevelsemognad 1 foretag och orsaker till att det dr vardefullt for foretag att

fokusera pa anviandarupplevelse i sin verksamhet.

Amnet intresserar mig personligen mycket och kommer att spela en viktig roll i
foretagens framtida utveckling. Det dr ett amne som man kan ga djupt in p4 som man kan
analysera och méta pé olika sétt. Detta intresserar mig for att fa foretag lagger egentligen
anviandarupplevelse som huvudfokus i sina strategier fast de d&r medvetna om de fordelar
som kan nds, men jag tror att det storsta problemet ar att de inte vet hur de ska gé till viga.
Det véirde som kan nds med hjilp av hog anvindarupplevelsemognad ér jag personligen
intresserad av och hur man kunde effektivera resursanvindningen. Strategiskt tdnkande
har en betydande roll i utvecklingen av anvéndarupplevelse i foretag. For att i dagens lige
bli framgingsrikt méste man veta vad kunden vill ha, men det &r inte alltid sa enkelt att
reda ut speciellt da teknologier utvecklar sig i en s& snabb takt och nya innovativa

produkter publiceras stindigt pd marknaden.
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1.2 Forskningsfragor

1) Hur kan man méta anvandarupplevelsemognaden i foretag?

2) Vilka fordelar kan foretag nd med hjélp av anvindarupplevelsemognad?

I denna pro gradu-avhandling kommer jag besvara dessa tva forskningsfragor. Dessa tva
forskningsfragor hjilper till att skapa en tydligare forstaelse i imnet. Amnet kan upplevas
som komplicerat och darfor har jag valt att beskriva hur foretag kan anvinda vissa

modeller som stdd for att styra sin utveckling i rétt riktning.
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2 BEGREPPSUTREDNING

Kapitlet definierar vad som menas med begreppet anvindarupplevelse. Dessutom

diskuteras olika fordelar som kan nds med hjélp av anvindarupplevelse.

2.1 Definition av begreppet anvandarupplevelse

Anviéndarupplevelse omfattar alla aspekter av en persons erfarenhet av organisationens
produkter och tjénster. Organisationer dar kanske inte medvetna om kundernas
erfarenheter av deras produkter eller tjdnster, vilket kan ha en stor paverkan i hur de
utvecklar och hanterar kundernas upplevelser. Det har blivit allt viktigare att uppfylla
kundernas behov och krav for att foretag ska lyckas med att forbattra
anviandarupplevelsen av sina produkter och tjénster i rétt riktning. Anvandarupplevelse
kan métas och analyseras av med hjilp av modeller och olika analyser lings en kontinuitet

av engagemang eller mognad. (Van Tyne, 2009)

Definitionen pa anviandarupplevelse och dess mognad ar det forst viktigt att skilja at
anvindarupplevelse frdn anvindbarhet vilket manga brukar litt koppla ihop med
varandra. Den storsta skillnaden dr att man analyserar och méter olika saker frin olika
perspektiv dd man analyserar anvindbarhet respektive anvdndarupplevelse, fastin
begreppen i manga fall anvidnds samtidigt i studier och forskning. (Law, Roto,

Hassenzahl, Vermeeren & Kort, 2009)

Anvindbarhet anses vara anvindarens forméga att anvdnda nagon sak for att utfora en
uppgift framgangsrikt. Anvandbarhet hor till en av variablerna som kan medriknas da
anvindarupplevelsen mits. (Scapin, Senach, Trousse & Pallot; 2012) Medan
anvindarupplevelse tar ett bredare perspektiv och analyserar individen i hela samspelet
med produkten eller tjdnsten. I métning av anvindarupplevelse méter man bland annat de
tankar, kénslor och uppfattningar som uppstér av anvindarens interaktion med produkten
eller tjénsten. (Hassenzahl & Tractinsky 2006; Thiiring & Mahlke 2007; Albert & Tullis,
2013) For att kunna tala om anvindarupplevelse maste vissa krav uppfyllas: det méste
finnas en anvéndare vars interaktion kan mitas, anvéindaren samspelar med en produkt,

tydliga affarsmél, ett system eller vad som helst med ett granssnitt. For att
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anvindarupplevelsen ska kunna métas maste det finnas nadgon form av beteende som t.ex.
asikter, tankar, kdnslor som uppstatt under den upplevelsen som anviandaren fatt genom
att anvinda nagot som har ett grinssnitt mellan produkten/systemet och anvéndaren.
Forskarna menade att framgéngsrik anvéndarupplevelse uppfyller foretagets affarsmal
samtidigt som anvidndaren fungerar som den mest viardefulla informationskéllan. (Albert

& Tullis, 2013)

.--If -' -. .. ‘ \\'\.
' Anvindarens '
tankar, kinslor
och uppfattningar

N e ~_
-
.:'\’- .,

r 5
o b

|| ANVANDARUPPLEVELSE |

Bild 1: Tre viktigaste faktorerna som krdvs for att mdta anvindarupplevelse (Albert &
Tullis, 2013).

Anvéndarupplevelsen som uppstar paverkas av det utformade systemets egenskaper som kan
t.ex. vara komplexitet, syfte, anvindbarhet, funktionalitet, etc. Anvindarupplevelsen kan
paverkas av sjdlva sammanhanget ddr samspelet intrdffar som t.ex. aktivitetens
meningsfullhet, organisatorisk/social instdllning, anvédndnings frivillighet m.fl. Dessa
egenskaper kan hjdlpa till med att styra designen och utvecklingen av anvandarupplevelse 1
en viss riktning. Begreppet har fatt ett eget perspektiv i analyser och forskning. Man har
borjat fokusera mer pa anvindarens motivation, beteende, krav, behov och é&sikter.
Anvindarupplevelse har fétt en viktigare roll och mening i utvecklingen av produkter och
tjdnster, da det inte lidngre handlar endast om att I6sa funktionalitets- och
programmeringsproblem. Fordndringar 1 affarsklimatet och kundernas férdndrade beteende
har resulterat i att anvindarupplevelsen borjat tas pa allvar i utvecklingen av bade produkter

och 1 organisationsutveckling. Anvindarupplevelseutvecklingen drivs av kommersiella
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aktorer. De dr kénsliga for fordndringarna 1 affarsklimatet, av designers som uppskattar nya
designmgjligheter och av en vetenskaplig gemenskap, som visar okat intresse for att
undersoka olika systems eller produkters effekter av anvédndarupplevelseperspektiv i

samspel med kognition. (Hassenzahl & Tractinsky, 2006)

Flera studier menar att uppbyggnaden av anviandarupplevelse foljer en dynamisk struktur
som dven kan fordndras efter att anvéndaren har redan skapat sig en anvdndarupplevelse.
(Karapanos m.fl., 2009; Minge, 2011; Pohlmeyer, 2011) Kéirnelement for
anvindarupplevelse ar att produkten ska ha kidnsloméssiga egenskaper och skapa nytta
samt viarde for anvéndaren. (Hassenzahl, 2001; Hassenzahl, Diefenbach & Goritz 2010;

Hassenzahl m.fl., 2000; Thiiring & Mahlke, 2007)

Karaktdrsdragen for anviandarupplevelse kan delas in i tvd olika kvalitets kategorier:
pragmatiska och hedonistiska kvalitéer. Dessa kategorier ger en djupare forstaelse av
anvindarupplevelse och en klarare forklaring om vilka orsaker som lett till att
anvandarupplevelsen formats pa ett visst sétt. Typiska karaktirsdrag for en mer
pragmatisk anvéndarupplevelse for en produkt eller ett system &r att man lyckats nd mél
sasom litt anvandbarhet och okad effektivitet med att anvinda produkten. Medan de
hedonistiska kénnetecknen betonar mer médnniskans vdlmaende och strivar till att
fullstdndigt uppfylla anvdndarens behov med produkten. (Jung, Kal3, Schramm & Zapf,
2017)

Definitionen pa anviandarupplevelse har flera ganger blivit kritiserad i olika studier och
litteraturen som ett brett begrepp med flera olika betydelser och meningar. Den anses
enligt litteraturen vara ett vagt och oklart begrepp som saknar en specifik definition. Detta
beror pa att anvindarupplevelse kan analyseras och maétas fran ménga olika perspektiv
och syften som t.ex. hedonistiskt, teknologi inriktat, experimentellt eller
anvindbarhetsperspektiv (Hassenzahl & Tractinsky, 2006). Flera experter har 1 studier
bestdmt 1 forvdg vilken betydelse de syftar pa i sina studier, men det finns flera olika
definitioner som anvénts i litteraturen och studier. En typisk definition beskriver
anvandarupplevelse som alla aspekter av slutanvindarens interaktion med foretaget. Det
forsta kravet pd en exemplarisk anvdndarupplevelse dr att mota kundens exakta behov
utan affekt eller storningar. Det foljande kravet dr enkelhet och elegans som uppstér av

anvindningen av produkten som dr positiva kdnslan av dgande och glddje att anvinda



D. Rosbdick: Hur kan man mdta anvindarupplevelsemognaden i foretag?

produkten. Flera forfattare menar att den verkliga anvéndarupplevelsen gér langt utéver
att endast ge kunderna vad de sdger att de vill ha eller tillhandahélla en lista av funktioner.

(Law, Roto, Hassenzahl, Vermeeren & Kort, 2009)

Enligt en litteraturstudie anvénds foljande definition pa anvandarupplevelse mest av alla
definitioner. Man menar att anvdndarupplevelse dr en foljd av anvindarens interna
tillstand d.v.s. forvintningar, behov, vilja, motivation, humor, forutsittningar m.fl.
Anvéndarupplevelse omfattar ocksd egenskaper hos det utformade systemet t.ex.
komplexitet, syfte, anvindbarhet, funktionalitet och sammanhanget eller miljon inom
vilken interaktioner uppstdr. (Hassenzahl & Tractinsky, 2006) Enligt Forlizzi och
Battarbee (2004) forknippas anvéndarupplevelse som begrepp med ett brett sortiment av
olika betydelser, allt fran traditionell anvdndbarhet till smidighet, emotionellt eller
erfarenhetsaspekter av teknikanvindning. Flera forskare lyfter fram att man 14tt glommer
bort nyttan som kan nds med hjélp av anvindarupplevelse for att strukturera system och
produkter pa ett effektivt sitt. Litteraturen har redan i ett tidigt skede konstaterat att
anviandarupplevelse inte handlar om anvindbarhet och hur effektivt man kan producera
samt ldra sig anvidnda nya system. Det primédra dr anvdndarens erfarenhetsaspekter och
upplevelser som skapas i stunden d& anvidndaren anvidnder produkten. (Whiteside &

Wixon, 1987; Carroll & Thomas, 1988)

En annan definition som anvédnds ofta &r att anvdndarupplevelse bestdr av hela
uppsédttningen av effekter som framkallas i interaktionen mellan en anvéindare och
produkten. Detta innebér flera olika former av erfarenhet. Med andra ord kallas detta
estetisk erfarenhet som betyder att alla sinnen é&r tillfredsstéllda. Den andra formen kallas
for meningserfarenhet som ar den betydelse som anvédndaren skapat av produkten for sig
sjdlv. Den tredje formen kallas kénsloméssig erfarenhet som bestar av alla de kénslor som

framkallats f6r anvdndaren. (Desmet & Hekkert, 2007)

Det finns studier som menar att anvindarupplevelse definieras enligt vardet som skapas
av interaktionen med en produkt eller tjénst. Erfarenhetens virde och storlek kan paverkas
av en specifik design, artefakt eller webbplats enda upp till ndgot i en mycket storre skala
som t.ex. anvdndningen av en specifik flygplats eller ett museum. (Law & Roto, m.fl.

2009)
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En mer officiell definition, se bild 2, beskriver begreppet ur ett mer industriellt perspektiv
enligt ISO standarden 9241-210 (2010) som tyder:

“alla anvéndares kénslor, Overtygelser, preferenser, uppfattningar, fysiska och
psykologiska reaktioner, beteenden och prestationer som forekommer fore, under och
efter anvindning." Den menar ocksd att anvédndarupplevelse dr en foljd av
varumadrkesbild, funktionalitet, systemprestanda, interaktivt beteende och funktionalitet
av produkten som anvinds. Man stoter ofta pd ordet design i samband med
anviandarupplevelse som bestar av alla element som tillsammans bildar grinssnittet i
produkter, system, tjdnster eller vad som helst annat med ett grénssnitt. For att
anvandarupplevelsen ska kunna vara fullstindig kriavs det ett fungerande och effektivt
granssnitt som bildas av god design. Designen kan t.ex. besta av layout, visuell design,
text, varumaérke, ljud och interaktion beroende pa produkten. (Mirnig, Meschtscherjakov,

Wurhofer, Meneweger& Tscheligi, 2015)

kanslor
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anvandarupplevelse
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% % prestationer
» O, preferenser
%0 reaktioner
ﬁheteenden
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Bild 2. Definition pd anvindarupplevelse enligt ISO standard 9241-210 (2010).

2.2 Anvandarupplevelsemognad

Efter att man fatt en klarare bild 6ver vad anvandarupplevelse dr méste man forsté hur det
fungerar i praktiken och vilka fordelar som organisationer kan nd med hjéilp av
anvindarupplevelse. Dérefter kan man ldra sig i vilken riktning organisationen ska
utveckla sig och vilka atgérder som krédvs for att organisationen ska kunna gé vidare i sin

utveckling. Foretag kan mita anvéndarupplevelsemognaden med hjilp av olika metoder
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och modeller for att littare analysera den nuvarande nivén av anvédndarupplevelse i
organisationen. Mognadsmodeller kan se ut pé olika sitt och kan férandras samt tillampas
sa att de passar bdttre in i en viss typ av organisationer. Modellerna hjélper organisationer
att kategorisera och analysera kvaliteten samt effektiviteten i olika processer. De hjélper
foretag att effektivt identifiera sina styrkor och svagheter i deras olika processer samt
problem som kriver losningar. Modellerna skapar mer effektivitet och lonsamhet i
verksamheten, d& man kan identifiera och eliminera risker i ett tidigare skede. Detta kan
ha stora ekonomiska effekter for foretag. Kreitzberg (2015) menar att desto hogre
mognadsniva en organisation har desto farre risker uppstér i olika processer, da man &r
mer medveten om vad som madste forbdttras. Anvdndarupplevelsemognadsmodeller tar i
beaktande hela affarsverksamheten och de olika organisationsnivéerna som finns. Man
fokuserar alltsa inte endast pd att utveckla anvandarupplevelsen pa en viss hierarkisk niva

utan alla nivaer paverkas. (Kreitzberg, 2015)

Anvéndarupplevelse och mognadsnivan spelar en viktig roll i utvecklingen av
organisationens olika nivier. Mognadsnivan handlar om hur stor del anvéndarupplevelse
ar av organisationens strategi och utveckling. Den kan matas pi flera olika sétt med hjélp
av modeller och ramverk. Det finns flera olika orsaker till att féretag borde fokusera mera
pa att utveckla anvindarupplevelsenivan i1 foretaget. En av de mest péaverkande
utmaningarna dr rekommendationer och kommunikationen géllande produktutveckling
speciellt mellan utvecklare och arbetsgrupper. Med en ldg mognadsniva blir utvecklingen
av foretagets produkter och tjénster mer ineffektiv jamfort med att anvéndarupplevelse
skulle vara en del av deras strategi och struktur. Man menar att anvindarupplevelse dr det

som bildar den slutliga produkten. (Kurosu, 2009)

2.3 Varfor ar det viktigt med anvandarupplevelsemognad?

Fullstandig utveckling av anvindarupplevelsemognaden stricker sig brett och paverkar
alla olika nivder i organisationen. Med hjélp av anvindarupplevelsemognad kan
organisationer minska pd riskerna for att utvecklingen av t.ex. informationsteknologi
skulle gd 1 fel riktning. Allt handlar 4ndé inte enbart om teknologi och hur den anvénds 1
foretagen, utan anvindarupplevelsemognad beror hela affarsverksamheten, kunderna,
anvindarna och organisationen i sin helhet. Anvindarupplevelse sékrar att fokusen pa IT

utveckling eller vilken som helst annan utveckling ligger pa mélgruppen som produkten,
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systemet eller tjdnsten dr gjord for. Globalt sett har organisationer borjat inse att
traditionell teknologicentrerad syn pa utvecklingen kan leda till flera misslyckade projekt
med hoga kostnader, di fokusen for utvecklingen inte dr pd anvéndaren eller kunden.
Flera foretag har borjat samla in data av anvindarna och utnyttjat den nyttiga
informationen 1 sina nya innovationer och ldsningar. For att lyckas nd baittre
konkurrensfordelar maste anvéndarupplevelse var en del av organisationskulturen. Med
hjdlp av anvindarupplevelse ldgger man anvédndaren eller kunden i1 mitten av
utvecklingsprocessen. (Veling, 2013) Sward (2006) menar att dd anvéndarupplevelse
kopplar anviandarens krav, affarsverksamhets malen och IT férmagorna ihop kan dessa

tre faktorer skapa signifikanta fordelar och virde for verksamheten.

Satten att utova affirsverksamhet haller hela tiden pa att dndras i en snabb takt.
Organisationerna kraver allt hogre avkastningar pd sina investeringar, speciellt
investeringar i IT. Anvéndarna for teknologi har dndrats med tiden och utbudet av tjdnster
har en allt storre paverkan pa hur kunder differentierar organisationer pa olika marknader.
Nyckelfaktorer som paverkar detta dr inte endast priset pd produkten utan ocksa
tillgdnglighet, mgjligheter for anpassning och individanpassning av produkten eller
tjdnsten. Detta har lett till att det blivit allt viktigare for foretagen att fokusera pa
forskning, nya innovationer samt ménniskans samspel med organisationer. Flera stora
organisationer som t.ex. Apple, Google, Samsung, Philips m.fl. har borjat bygga upp sina
strategier kring anvindarupplevelse som centrala fokusen och samtidigt insett att det &r
viktigt med goda mdjligheter att skapa konkurrensfordelar for foretaget genom att satsa

pa anvandarupplevelse i sina produkter och tjénster. (Veling, 2013)

Flera forskare menar att anvéndarupplevelse hor till de viktigaste killorna for
innovationer. Risken for misslyckanden av nya produkter och innovationer dr betydligt
hogre om man inte byggt upp sin verksamhet kring anvdndarupplevelse. (Von Hippel,

2005; Sundbo & Toivonen, 2012; Veling, 2013)
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2.4 Fordelar med anvandarupplevelse

Flera fordelar och vérdet som kan skapas med hjélp av hogre anvandarupplevelsemognad
har blivit de storsta orsakerna till att organisationer och ldnder borjat utveckla
anvindarupplevelse. Vissa huvudfordelar som kommer fram i litteraturen som kan nas
med hjélp av anvindarupplevelse dr: minskning av risken for produkt misslyckanden,
Okning av framgangsrika produkter, besparing av tid och kostnader, forbattrade
kundupplevelser och anviandarlojalitet, snabbare utvecklingstakt av nya innovationer och
teknologier, tillgdng till nyttig data for ny produkt- och tjdnsteutveckling, battre
forandringsmojligheter under utvecklingsprocessens gang, samt forbattrad medvetenhet
1 fordndringar av anvidndarens krav och forvéntningar. Detta har lett till att allt fler
organisationer borjat virdesitta anvindarupplevelse som viktigt och vért att fokusera pa.

(Veling, 2013; Allam & Dahlan, 2013; Gabriel-Petit, 2006; Nichols & Chesnut, 2014)

Forbattrad kundlojalitet kan nds med hjélp av anvdndarupplevelse. Detta innebér att man
1 anvdndarupplevelseutvecklingen ldgger anvidndaren i mitten av utvecklingsprocessen
och borjar bygga upp en produkt eller ett system kring anvidndarens krav, behov,
anvindarspecifika egenskaper och funktionalitet som stodjer anvindarens intressen.
Genom att vara uppméirksam och lyckas producera det som kunderna vill ha kan
foretagsbilden forstirkas och forbdttra marknadsforingen av fOretaget i1 t.ex. sociala

medier. (Nichols & Chesnut, 2014)

God anvéndarupplevelse har bevisats oka pé forsédljningen av produkter och tjdnster, dd
kunden fétt en god upplevelse av att handla och vara i kontakt med foretaget samt skapat
sig en trygg kinsla av dem. Detta har resulterat i1 att kunden oftast kommer tillbaka och
viljer samma foretag pd nytt. Foretag kan minska pa sina kostnader t.ex. genom att styra
ratt sorts information direkt till ritta kundergrupper och utveckla informationen om hur
produkten ska anvdndas for att minska pa deklarationer. Olika testningar mdojliggor att
foretag kan direkt veta hur vissa kunder tinker d& man undersoker deras upplevelser.
Detta underléttar kundbetjaningen och kan resultera i ndjdare kunder. (Nichols &

Chesnut, 2014)
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Andra forskare menar att malet med dagens produktutvecklingsprojekt dr dd man lyckats
skapa en god anvidndarupplevelse som skapar virde och gliddje for anvéndaren.
Organisationers mal ar att producera framgéangsrika produkter med en stabil takt. Den
mest vérdefulla informationen for god anvidndarupplevelseutveckling &r samlingen av
anvéndarens krav och kénslor som uppstar av interaktionen med produkter och tjénster.
Med hjilp av informationen blir det enklare och effektivare for foretagen att hitta de
problem och brister som kraver atgérder. Anvandarupplevelsemodeller underlittar och
forsnabbar forverkligandet av anvindarens behov samt krav redan under
utvecklingsprocessen, vilket pa ldngre sikt kan spara pengar och tid. Under hela
utvecklingsprocessen kan fordndringar tas i beaktande 1 ett tidigt skede och samtidigt
undersoka vad kunderna just vid den tidpunkten vill ha. Detta 6ppnar goda mdjligheter
for nya aktorer att komma in pa marknaden, dé de vet i ett tidigt skede vad kunderna vill

ha. (Sproll, Peissner & Sturm, 2010)

Mitning av anvindarupplevelse handlar inte enbart om en observation utan mycket mer.
Mitning ger en djupare syn pa strukturen av design och processer som tillhor
utvecklingen av produkter och tjdnster. Den kan erbjuda nyttig information som
foretagsledningen kan ha stor nytta av da de fattar viktiga beslut géllande
affarsverksamheten. Utan denna information kan de ha svért att skapa en djupare insyn i
vilka beslut och fordndringar som krévs. I en typisk anvindbarhetsbedomning kan man
l4tt hitta de mer omfattande problemen, men det ar svért att beddma problemens storlek
och vad som orsakar dem. Skillnaden hér blir att i mdtning av anvidndbarhet drar man ofta
mer allménna slutsatser av resultatet man fatt utan att ga djupare in pa storlek och
specifika orsaker till resultatet. Jamfort med detta dr métningen av anvdndarupplevelse
mer detaljerad och man analyserar problemen mer utforligt. Detta kan ha en stor effekt
pd t.ex. tiden att sldppa ut en ny produkt dd man genast kan fi reda pd vad som 4r orsaken
till problem och losa dem. En djupare analys kan hjdlpa foretaget att spara tid och
kostnader da de har en bittre forstaelse av projektet och kan styra det 1 rétt riktning.

(Albert & Trullis, 2013)

Albert och Trullis (2013) menar att om man inte méter anvindarupplevelse blir analysen
av problemen endast en gissning i beslutsfattandet. Andra férdelar som kan nas med hjalp
av att mdta anvindarupplevelse dr att man kan undersbka om anvédndarupplevelsen

utvecklats frdn en produkt till en annan. Detta kan vara det enda sittet att f reda pd om
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de efterstrdvade forbéttringarna faktiskt forverkligats 1 den nya produkten eller tjansten.
Det hogsta vardet som kan nas dr att jamfora den nuvarande produkten med den nya. Med
hjilp av detta kan man djupare analysera vilka problem och forbéttringar som paverkar
produktens eller tjanstens anvdndarupplevelser. Man kan ocksd analysera hur andra
andringar 1 produkten paverkar anvéndarupplevelsen och darmed férsoka 16sa de problem
som finns eller alternativt finna nya sitt som kan forbattra produkten. (Albert & Trullis,

2013)

En vil strukturerad planering av utvecklingens olika faser mojliggér att
utvecklingsteamet och ledningen har en vision av den slutliga produkten fore sjdlva
kodningen och utvecklingsarbetet borjar. Detta underléttar speciellt produktutvecklarnas
arbete da de redan i1 forviag vet ungefar hur den slutliga produkten torde se ut. Under
utvecklingsprocessen gor man mer specifika justeringar sd att den mer tekniska
uppbyggnaden av produkten stdder de krav som man vill uppfylla. Arkitekturen av den
nya produkten gar da i rétt riktning som kan spara mycket tid, kostnader och samtidigt
forbéttra effektiviteten 1 hela foretaget. Fordelar med strukturerad planering ar forbéttrade
konkurrensfordelar, effektivare resursanvdndning och bittre stillning pd marknaden.
Man méste dndd komma ihdg att det inte handlar om att vem som é&r snabbast och har den
vinnande strategin for att publicera nya produkter pa marknaden. Apple &r ett exempel pa
ett framgangsrikt foretag som investerat pengar i anvindarupplevelse. De dr en av de
ledande foretagen i vdrlden med en vélfungerande anvéndarupplevelseutveckling framst
p.g.a. att de satsat pd vélutvecklad anvidndbarhet, kundupplevelsen och design i sina

produkter. (Gabriel- Petit, 2006; Veling, 2013)

2.5 Modell for att forsta kunden

Foretag maste komma ihag att hélla sina nuvarande kunder engagerade och informerade
om nya produkter och 16sningar. Det dr viktigt for att foretag ska kunna uppehélla effektiv
affarsverksamhet och forbéttrad foretagsbild. Mycket handlar @andd om att veta vad
kunden vill ha och bygga sin affarsmodell runt det. Flera foretag anvinder sig av olika
modeller som hjélper dem att analysera hur kunden och anvéndaren tinker. Nedanstaende
bild illustrerar en typisk modell som underléttar forstdelsen och kunskapen om hur
kunden fattar sina beslut. I litteraturen lyfts fem storre faktorer upp som har en betydlig

paverkan 1 fOrstdelsen hur kunden tidnker. Dessa fem faktorer &r: medvetenhet,
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overviagande, preferenser, sjdlva kopet av produkten och kundlojalitet. (Nichols &

Chesnut, 2014)

Medvetenhet

Overvigande

Preferenser

Képbeslut

Kundlojalitet

Bild 3: Faktorer som forklarar kundens képbeteende (Nichols & Chesnut, 2014).

Bild 3 illustrerar en tunnel av olika steg i kundens beslutsfattande av att kopa en viss
produkt eller tjanst. Att analysera de kan man lattare ta reda pa hur olika forandringar och
vissa egenskaper i anvéndarupplevelseprocessen for en produkt paverkar direkt kundens
konsumentbeteende. Modellen hjilper till att effektivare forstd kundens ésikter och
observationer av olika egenskaper som finns i1 produkten. Med hjilp av modellens olika
steg kan djupare analyser goras och diarmed styra utvecklingen i1 en viss riktning. Tex.
kan man analysera kdpbeslutet hos kunden, varfor hen valt att kdpa en viss produkt, vilka
egenskaper saknade kunden eller vad var orsaken till att kunden inte kopte produkten.

Alla stegen 1 modellen maste uppfyllas for att kunden bestimmer sig att kopa en produkt.

(Nichols & Chesnut, 2014)
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3 ANVANDARUPPLEVELSEMOGNADSMODELLER

I kapitlet beskrivs tre olika modeller som kan méta anvindarupplevelsemognaden i
foretag. Dessutom presenteras hur modellerna kan anvidndas till att utveckla
anvindarupplevelsemognaden och hur de anvints i forskningen. Till sist jamfors

modellerna med varandra.

3.1 Chapman & Plewes (2014) modell

Anvindarupplevelsens betydelse i olika affirsmodeller och utvecklingsprocesser har 6kat
under de senaste aren. Det finns flera fOretag som &dnnu inte prioriterat
anviandarupplevelsemognad pa en hog niva i deras affirsmodeller. Detta kan ha en
betydande effekt pa utvecklingen av anvdndarupplevelse pd produkt- och tjansteniva.
Fraser och Plewes (2015) papekar att om anvidndarupplevelsen inte dr det centrala
perspektivet i utvecklingsprocessen av produkter blir det svart for foretag att lyckas skapa
merviarde med sina produkter och tjénster. Forskare menar att flera foretag fortfarande
endast tolkar anviandarupplevelsemognad som ndgot estetiskt och visuellt, vilket gor att
nyttan av anvéndarupplevelsen latt blir pa en lag nivd. Dirmed skapas inte det potentiella
vardet som man med hjélp av en fullstindig forstaelse kunde na. For att lyckas forbattra
virdet pa nya produkter och utveckla anvéndarupplevelsemognaden krivs att man tar
bade de ménskliga faktorerna och den vérdefulla informationen av anvindarupplevelsen

1 beaktande. (Chapman & Plewes, 2014; Fraser & Plewes, 2015; Szab6 & Hercegfi, 2017)

Nedanstaende tabell 1 illustrerar Chapman och Plewes (2014) modell pa hur
anvindarupplevelsemognaden kan maitas och utvecklas i foretag. Modellen ger en
tydligare uppfattning om olika tillvigagangssitt med hjilp av vilka anvéndarupplevelse
kan skapa nytta och implementeras péd olika organisationsnivaer pa ett effektivt sitt.
Modellen fungerar som en guide for foretag och innehéller indikatorer som hjélper dem
att mita anvindarupplevelsemognaden. Efter att man métt anvindarupplevelsenivén i
foretaget dr det lattare for foretag att veta hur man ska ga tillvdga for att komma vidare
till foljande niva. Enligt Chapman och Plewes (2014) dr modellen strukturerad for
organisationer som paborjat processen av att ligga anvéndarupplevelse som en central

del i deras affarsmodell och deras utvecklingsprocesser. Modellen bestér av sex stycken
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olika indikatorer som méter anvidndarupplevelsemognaden beroende pa foretagets

situation. Se tabell 1 och indikatorerna som definieras nedan.

Definitioner pa sex olika indikatorerna i modellen:

1. Tidpunkten for anvédndarupplevelsemognadens medverkan i design och

utvecklingsprocesser.

2. Hur upplevs kompetens och forstielse av anvandarupplevelse i foretaget?

3. Hur anvinds lampliga tekniker och tillvigagéngssitt for att utveckla

anvandarupplevelsemognaden?

4. Ledarskap och kultur i foretaget. Hur vil uppskattar ledarna och de anstéllda i helhet

virdet och nédvindigheten av anvindarupplevelse i foretaget?

5. I vilken grad &r anvindarupplevelseprocesserna kopplade och integrerade med andra

foretagsprocesser som mojliggor att de anstéllda kan tillsammans vidare utveckla

anviandarupplevelsen i affarsverksamheten t.ex. pd produkt- eller tjansteniva?

6. Hurudant virde skapar kundupplevelserna i anvindarupplevelseutvecklingen?

Indikator

Niva 1 Niva 2 Niva 3 Niva 4 Niva 5
1. Efter . .
. Fore Betydande del i Styr hela
Saknas | utvecklings- . ) .
utvecklingsprocessen | utvecklingsprocessen utvecklingsprocessen
processen
2. Borjat fa insyn i vilka . .
i Malen for
fordelar som kan . o
. anvandarupplevelsemognad Fullstandig kompetens
. . . | uppnas genom att . w . N .
Saknas | Visuell niva tveckl blir verkstallda. Féretagets hela | och forstaelse i
utveckla
. utveckling drivs ur ett anvandarupplevelse
anvandarupplevelse- . .
anvandarupplevelseperspektiv
mognaden
3. . . Foretaget producerar
Foretaget har borjat .
; det som kunderna vill
sjalv driva
Externa . ha med stora
. utvecklingsprocessen, .
aktorer . . Foretaget skapar sjalv nya marknadsandelar.
. men stoter pa o .
Saknas | skoter blem d I6sningar och styr utvecklingen | Resurserna fokuserar
roblem d3
utvecklings- P . . medvetet mot en hogre niva standigt pa att
arbetsférdelningen A L
processen . . L uppehalla fullstandig
annu inte ar tillrackligt .
. anvandarupplevelse-
tydlig
mognad
4, Endast vissa chefer
har kunskap i
anvandarupplevelse. | Anvandarupplevelse har en Anvandarupplevelse
Saknas | Saknas R . . . L .
Okad forstdelse i vad | betydlig roll i féretagskulturen | styr foretagskulturen
anvandarupplevelse
innebar
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5. Man har borjat bilda
egna arbetsgrupper Foretaget kan l6sa
inom féretaget som . . sina egna problem
. Anvandarupplevelse existerar .
Saknas | Saknas arbetar for att . . . sjalva och ar en av de
pa alla olika nivaer i foretaget . .
utveckla ledande aktérerna pa
anvandarupplevelse- marknaden
mognaden
6. Forbattrade
konkurrensfordelar pa . Foretaget kan erbjuda
. Kunderna kopplar féretagets .
Ingen . produktniva, men . o utmarkta
. Ingen direkt . professionella expertis i
direkt . kunderna kopplar inte . kundupplevelser och
. koppling . anvandarupplevelse med deras . . B .
koppling foretaget med dess brand stravar till att 6ka sina
ran

anvandarupplevelse- marknadsandelar
mognad

Tabell 1. Sammanfattande tabell av Chapman och Plewes (2014)

anvdndarupplevelsemognadsmodell.

Chapman och Plewes (2014) menar att de fyra viktigaste indikatorerna som maste finnas
med d& man miter anvdndarupplevelsemognaden ar indikatorerna 1-4. De forklarar att
de tva ovriga indikatorerna inte har ndgon betydelse for mitningen om inte indikatorerna

1-4 forst uppfylls.

Det dr inte mdjligt att direkt overga till den mest utvecklade nivan om anvéndarupplevelse
inte tidigare varit en central del 1 foretagets affirsmodell. Utvecklingen av
anvandarupplevelsemognad maste goras medvetet och vara en del av affarsmodellen for
att en 6kning av mognaden ska kunna vara mgjlig. Forskarna papekar att det ar viktigt att
veta vad anvidndarupplevelse betyder och inte enbart definiera begreppet som en visuell

eller teknisk egenskap. (Chapman & Plewes, 2014; Fraser & Plewes, 2015)

Forskarna menar att man med hjélp av denna modell ldttare kan klargora vilka beslut som
krivs for att utveckla sig vidare till f6ljande niva. Modellen hjélper till med att definiera
vilka problem och saker som maste 16sas for att foretag ska kunna fortsitta utveckla sin
anviandarupplevelsemognad. Beslutsfattandet blir mer effektivt da ledningen direkt kan
borja fokusera pa hur problem 1 en viss fas ska Idsas. Uppfattningen om
anvindarupplevelse pa de forsta nivderna i modellen kan snabbt bli allmén och flera
viktiga faktorer kan latt glommas bort. Detta kan didrmed ha en betydande effekt pé

anviandarupplevelsemognadens utvecklingstakt. Ett av modellens huvudsyften ir att
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hjdlpa foretag méta deras affdrsverksamhet ur olika perspektiv och med hjilp av
anvindning av den insamlade informationen utveckla verksamheten. Modellen kan
tillimpas i olika stora foretag beroende pd vilka mal man lagt upp och kan modifieras
enligt foretagets situation. Detta gor att modellen é&r flexibel och kan anvéndas pa flera

olika sitt for att kunna né foljande utvecklingsniva. (Chapman & Plewes, 2014)

For att fa en djupare forstdelse i hur modellen fungerar dr det bra att veta hur de olika
nivaerna fungerar och vilka faktorer som spelar en viktig roll for utvecklingen av
mognaden. Nedan finns en ndrmare beskrivning pd modellens fem olika nivaer och
viktigaste krav som bor uppfyllas for att ett foretag ska kunna komma vidare till de

foljande nivéerna.

Niva 1

Organisationer som befinner sig pd niva 1 dr i borjan av sin anvidndarupplevelsemognad
och definitionen av anvéndarupplevelse ligger pa en visuell och grafisk nivd. Man
undersoker inte anvidndarnas upplevelser eller tankar om produkten. Istéllet fokuserar
man pa produktens funktionalitet eller andra 6vriga faktorer utdver anviandarupplevelse.
P4 denna nivd dr det mojligt att foretaget saknar ett produktutvecklingsteam eller
professionella utvecklare for anvandarupplevelse. Typisk for denna niva ar att produkt-
och tjansteutvecklingen gors av kodare eller ndgon annan ovrig extern part. Detta kan i
vérsta fall leda till att anvéndarupplevelseperspektivet uteblir helt och hallet fran
utvecklingen, d& produkten/tjinsten byggs upp ur en extern parts perspektiv. Produkter
och tjanster som utvecklas pa detta sitt ligger oftast under hog risk for att bli
konkurrensutsatta och far ett sdmre virde pa marknaden. P4 denna niva &r inte
anviandarupplevelse en del av utvecklingsprocessen och diskuteras séllan. Det som ocksa
ar kinnetecknande for denna nivd dr att anvdndarupplevelse inte &r en del av
affarsmodellen eller strukturen. Detta kan ses genom att det dr kodarna som oftast gor de
nddvindiga fordndringarna for att produkten ska kunna ha en annorlunda layout.
Anvindarnas asikter eller upplevelser tas inte i beaktande i produktutvecklingen pd denna

niva.

For att en organisation ska gd vidare till f6ljande niva maste vissa kritiska faktorer
uppfyllas. Den mest kritiska faktorn dr det forsta steget mot anvindarupplevelsemognad

som innebdr att man lyckas identifiera affirsproblemen och relatera dem till
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anvindarupplevelse. Ett konkret exempel pa hur man kan identifiera problemen dr genom
att analysera nagon konkurrent som fatt betydligt storre marknadsandelar p.g.a. att deras
produkter har hdgre anvéndarupplevelsemognad. Man méste kunna identifiera och borja
forstd hurudant virde som kan nas med hjilp av anvindarupplevelsemognad.
Definitionen av anviandarupplevelsemognad dr ocksa en viktig del for att gd vidare till

foljande niva i modellen.

Niva 2

Foretag pa niva 2 har borjat bilda en tydligare uppfattning om det potentiella affarsvérde
som kan nas med hjilp av hogre anvindarupplevelsemognad. Foretaget har borjat utbilda
sin personal for att forbattra forstaelsen i vad anvéndarupplevelse betyder och innebér for
utvecklingen. Forskarna menar att ledningen i flera fall borjar med att utveckla sin
personal men uteblir létt sjdlva fran dessa utbildningar och lar sig forst i ett senare skede
inneborden. For att man ska kunna hitta en tydlig koppling mellan
anviandarupplevelsemognad och affirsmélen pa organisationsniva krivs ledningens
forstaelse samt understdod. Denna nivé ér en av de mest krdvande enligt forskarna for att
kunna lyckas och forflytta sig till ndsta nivd, d& det ofta krédvs stora férdndringar inom
organisationen. Forskarna menar att det svaraste inte dr att hitta rétt logik och sitt utan
snarare att ta itu med nya roller och perspektiv pé alla olika nivaer inom organisationen.
P& denna niva brukar ocksa pilotprojekt anvindas med hjilp av experter for att det ska
vara effektivare for foretaget att se potentialen i 6kad anvéndarupplevelsemognad, fastin
man dnnu inte riktigt vet hur man ska ldsa problemen som é&r relaterade till denna typ av
utveckling. Aven produktutvecklingen ligger fortfarande pé en 14g niva. Det finns en hog
risk for att konkurrenter kan erbjuda béttre produkter om de investerat 1
anvindarupplevelse. Det dr viktigt att ledningen forstdr kopplingen mellan

anvindarupplevelse och affarsmal for att driva utvecklingen 1 rétt riktning.

Nivd 3

Kéannetecknande for nivd 3 dr att foretaget borjat f4 insyn i de positiva nyttor och de
fordelar som kan nds med hjélp av anvéndarupplevelsemognad bade pa produkt- och
organisationsniva. Anviandarupplevelsemognaden har &nnu inte pd denna niva natt upp
till ledningens  nivd  och  man saknar  fortfarande ledare for
anviandarupplevelseutvecklingen. Det kan finnas chefer som har kunskap i

anvandarupplevelse och dess struktur, men leder inte ndgon egen grupp som skulle jobba
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med anvéndarupplevelseutvecklingen. Pa denna niva finns dven en hdg risk for att man
atergar till tidigare vanor. Orsaker till detta kan t.ex. vara en ny chef som inte ser vérdet i
anviandarupplevelsemognad eller att ett nytt projekt misslyckats d4 man dnnu inte har
fullstindig kunskap i hur anvindarupplevelseutvecklingen torde ske pa produkt- och
organisationsniva. Organisationer pa denna niva har anstidllda som har kunskap i
anvindarupplevelse och man har skapat arbetsgrupper som fokuserar pa olika
utvecklingsalternativ. De har investerat pengar i konsulttjédnster for att béttre forstd vad
som krévs for att utveckla anvéndarupplevelsemognaden i organisationen. De produkter
som lanserats forlorar inte ldngre mot sina konkurrenter framst p.g.a. framsteg i
anviandarupplevelsedesignen. De har borjat inse nyttan av anvidndarupplevelse ocksa pa
affarsnivd, men framgangen &r fortfarande instabil dd kunderna dnnu inte kopplar

foretagets anvindarupplevelsemognad med deras produkter.

P& denna niva har fOretaget lyckats forbdttra anvindarupplevelsemognaden i flera av
deras produkter och de har borjat 14gga upp mal for anvindarupplevelse i sina projekt. De
har okat fokus pé att mita anvindarupplevelse och borjat analysera olika problem for att
uppfylla kundernas behov. Foretag pa denna niva saknar fortfarande ledarskap for
anviandarupplevelse, vilket lett till att man kan l4tt stota pd problem i1 nya projekt géllande
anviandarupplevelse. Planer p& hur anvindarupplevelsemognaden ska paverka
utvecklingen av nya produkter och tjdnster finns kanske teoretiskt, men 1 praktiken uteblir
sjdlva genomforandet av dessa planer 1 arbetsprocessen. Foretaget foljer inte specifika
riktlinjer for hur strukturen och utvecklingen torde ske i projekten. Detta kan leda till att
utvecklingstakten blir langsammare med ostabilt fokus pa anvidndarupplevelse i olika

projekt.

Foljande nivd krdver att foretag maste ldgga upp klara madl {or
anvandarupplevelsemognad pa alla olika nivder inom organisationen. Orsaken till detta
ar att alla som deltar 1 projekten i1 framtiden ska bidra med deras perspektiv av
anvindarupplevelse och koordinera ratt uppgifter till rétt personer i projekten. Viktigaste
steget fOr att g& vidare till foljande niva dr att forstarka forstaelsen av anvéndarupplevelse
1 det verkstillande organet 1 foretaget. Det dr viktigt att ledningen medvetet kan styra
verksamheten 1 ritt riktning och att anvéndarupplevelsemognaden har en central

betydelse i affarsverksamheten.
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Nivd 4

Kénnetecknande for denna niva dr att anvéndarupplevelse maélen blir verkstillda.
Foretaget har ett tydligt perspektiv och en bredare vision for hur anvéndarupplevelse ska
vara en del av foretagets affarsverksamhet. De har utvecklat sina kunskaper och skapat
sig en tydlig plan pa hur foretaget ska reagera pa nya innovationer och fordandringar pa
den bransch de dr verksamma 1. Organisationskulturen har utvecklat sig till en allt hogre
niva och olika arbetsgrupper lagger allt mer tid pa att hitta nya 16sningar inspirerade av
anviandarupplevelser. Anvéndarupplevelse 4r pd denna nivd en central del av
affarsverksamheten och paverkar didrmed produktutvecklingen.
Anviéndarupplevelsemognaden 4r pa en hog niva dédr den driver projekten i en mer
framgéngsrik riktning. Affarsverksamheten uppfyller kundernas behov samtidigt som
foretaget  stdndigt undersoker och  analyserar anvéindarnas  upplevelser.
Anvéndarupplevelsenivan 1 produkterna ligger pd en hog nivd med goda
konkurrensfordelar. Kunderna kopplar fOretagets professionella expertis inom
anviandarupplevelse med deras brand som tydligt speglar sig i foretagets produkter och

tjénster.

De flesta projekten har pa denna niva tydliga anvindarupplevelse mal som ar métbara.
Foretag fokuserar pé att ta i bruk nya teknologier, pé att utveckla sina arbetsprocesser och
pa hur dessa kan tillimpas inom alla olika nivaer i foretaget. Bade ledningen och
personalen har en tydlig fordelning av ansvar och arbetsuppgifter i olika projekt.
Information om anvéndarupplevelsen hos kunden och deras beteende samlas stindigt in
for att 1 framtiden enklare kunna veta vad kunderna vill ha. Att uppfylla kundernas behov
och krav spelar en viktig roll pa denna nivd dd marknaden stindigt fordndras. Det dr
omojligt att kunna forutspa framtiden eller det som kunderna kommer att kopa om man

inte samlar in vardefull information om anvindarnas observationer och asikter.

Foljande niva 1 modellen handlar inte endast om anviandarupplevelsemognad i foretagets
produkter utan istéllet kravs det att foretaget planerar vilka kundupplevelser de vill skapa
for sina kunder. En av de viktigaste prioriteterna dr att utveckla kundens hela interaktion
med foretag ur ett anvindarupplevelseperspektiv. For att kunna utvecklas till foljande
nivd méste alla processer som pédverkar produkten uppfylla de méal som krivs for en

fullsténdig kundupplevelse. Processerna kan vara t.ex. hur kunden uppticker produkten,

21



D. Rosbdick: Hur kan man mdta anvindarupplevelsemognaden i foretag?

hur produkten kan kdpas och installeras, hur den kan anvédndas, hur den kan uppgraderas

och hur flexibel produkten ér for kunden for att uppfylla hens olika behov samt krav.

Nivad 5

Foretag pa denna niva har uppnatt den hogsta mognaden av anvéndarupplevelse. Detta
innebaér att anvindarupplevelse principerna och processerna tillimpas pa alla olika nivaer
i foretaget. Anvindarupplevelse dr en viktig och central del av affarsverksamheten och
de uppfyller alla sina verksamhetsmdl. De kan erbjuda sina kunder utmérkta
kundupplevelser med sina produkter och tjanster. Anvindarupplevelse ér inte endast ett
tankesétt utan en del av foretagskulturen. Foretagets huvudmal ir att stréva efter att skapa
fullstindiga kundupplevelser och darmed strdva efter storre marknadsandelar.
Forskningen och analyserna som gors av kundens upplevelser dr en stark paverkande
faktor 1 utvecklingen av processer och produkter. Foretag pa denna niva har betydande
konkurrensfordelar och kan vara en av de ledande aktérerna pd marknaden. I verkligheten
brukar de mest utvecklade och framgéingsrika foretagen anvénda sig av en blandning av
nivderna 4 och 5 for att komma upp till den hogsta nivan av anvandarupplevelsemognad.
Forskarna menar att ménniskor lir sig bdst genom att gora saker och 16sa sina egna
problem, pa sa sétt fungerar ocksé organisationer. Exempel pa foretag som skulle befinna

sig pa denna niva i dagens vérld dr Apple, Google, Samsung m.fl.

3.1.1 Chapman och Plewes (2014)
anvandarupplevelsemognadsmodell i forskningen

Chapman och Plewes modell anvéinds framst som en guide som beskriver de viktigaste
faktorerna som bor finnas med dé ett foretag utvecklar sin anvéndarupplevelsemognad
och processer 1 sin affarsverksamhet. Syftet med modellen ar att lyfta fram nya tankesétt
och perspektiv samt underldtta beslutsfattandet och 16sa komplexa problem. De papekar
att modellen &r inte fullstindig och att meningen inte ligger 1 att kunna ge exakta rad till
foretag om hur de bor ga till véga. Istéllet vill de hjélpa foretagen med att skapa ett mer
anvindarupplevelseinriktat perspektiv som foretagen kan tilldimpa i sin verksamhet och
sitt beslutsfattande. Darfor foljer modellen en mer generell niva si att foretag kan anvénda
den oberoende av deras verksamhetsomraden. Till modellens huvudsyften hor att i

foretag att inkludera information av anvindarupplevelser och ménskliga faktorer i
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beslutstattandet for att lyckas styra utvecklingsarbetet i rétt riktning. (Chapman & Plewes,
2014; Fraser & Plewes, 2015; Szab6 & Hercegfi, 2017)

Modellen ér inriktad pd foretag och kan dérfor anviandas pa ett effektivt sétt i olika
fallstudier. I litteraturen tas flera fallstudier upp dér man undersokt forst foretagets
anvindarupplevelsemognad och sedan fokuserat pa olika stora projekt som foretag har pa
géng. Modellen har dven anvints for redan utférda projekt som man vill vidare utveckla.
Det finns ocksé fallstudier dar modellen anvénts till att kartligga vad som gétt snett i
foretagets projekt som misslyckats. Forskningen visar att modellen kan anvéndas for att
hitta problem och analysera faktorer som saknas pa bade produkt och organisationsniva.
Fraser och Plewes (2015) menar att en stor del av hur ett foretag lyckas utveckla sin
anviandarupplevelsemognad handlar om beslutsfattandet i det hdgsta organet och
perspektiv pa anvdndarupplevelse. I forskningen har man kommit fram till tre viktiga
aspekter som ar grundforutsittningar for att ett foretag ska lyckas med att anvinda
modellen pd ett effektivt sdtt. De tre aspekterna baserar sig pd Thomas Edisons

uppfinningar om hur man ska komma pa nagot som fungerar och blir framgéngsrikt.

De tre aspekterna ér foljande:
- Det behovs ett ledarskap som styr foretaget i rétt riktning da en ny produkt
designas eller en gammal ska omformas.
- Det behovs tvirfunktionella team som tar del av projektet redan fran forsta borjan
av processen for produktskapande och utveckling.
- Det méste finnas en bred forstaelse av sjdlva &mnet och den bransch som foretaget
verkar inom.

(Chapman & Plewes, 2014; Fraser & Plewes, 2015; Szabo & Hercegfi, 2017)
I forskningen konstateras ocksa att modellen fungerar som ett bra hjdlpmedel for foretag

eftersom varje steg i modellen definieras och den anvénder sig av tydliga métvéarden samt

riktlinjer. (Bazargan, Rezaeian & Hafeznia, 2017)

23



D. Rosbdick: Hur kan man mdta anvindarupplevelsemognaden i foretag?

3.1.2 Beskrivning pa en fallstudie dar modellen anvants i
forskningen

Nedanstdende text beskriver ett exempel pé en fallstudie av Fraser och Plewes (2015) dir

de anviant Chapman och Plewes (2014) modell:

I denna fallstudie var malet att 19sa ett betydande problem for ett anonymt foretag som
silde ERP-mjukvarusystem till andra foretag. De anvinde sig av en stor
foretagsapplikation och hade varit verksamma inom branschen i ndstan 20 &r. Deras ERP-
applikation hade inte haft en betydande design utan istillet var den uppbyggd av ett
funktionalitetsperspektiv. Foretaget hade fortfarande en betydande marknadsandel, men
de hade borjat forlora forsiljningsandelar till enklare och mer anvédndbara applikationer.
Anvindarupplevelse var ett nytt och okdnt omriade for dem i den utstrickning att
metoderna, processerna och fardigheterna alla var frimmande. Med andra ord saknade
foretaget kunskap inom anvindarupplevelse d& foretaget tidigare fokuserat pa
funktionalitet. Foretagsledningen hade déarfor beslutat att ndgot maste goras och
understddde fordndringsforslaget att anstdlla externa experter for att sétta igang
utvecklingen och omformningen av anvédndarupplevelse i1 foretaget. En professionell
designstruktur skapades och det genomfordes testningar med anvéndarna. Med hjélp av
den insamlade informationen gjordes ytterligare dndringar i produkten som sedan slépptes

ut pd marknaden.

Resultatet var positivt och produkten nadde wupp till de viktigaste
anvindarupplevelsemdlen d.v.s. en bittre uppfattning av marknadsldget, uppfyllde
kunderna behov och 6kad forséljning samt effektivitet. Detta 6ppnade nya perspektiv i
foretagets tdnkande och utveckling av produkten. De mirkte att hela foretagets
produktlinje skulle krdva nodvéndiga fordndringar for att inte forlora mot sina
konkurrenter i framtiden. Trots de goda resultaten valde foretagsledningen att endast satsa
pd anvédndarupplevelse i deras nya produkter. Pa sa satt forsokte de undvika att gora allt
for stora fordndringar genast 1 borjan av utvecklingsprocessen. Istéillet valde de att lagga

sina resurser pa att utveckla den nya applikationen.
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Fallstudiens resultat visar ett antal faktorer som é&r relevanta for framgéngen av
anvindarupplevelse vid utvecklingen. Ledningen och foretagskulturen saknade
anviandarupplevelsemognad och dirmed leddes av externa experter. De hade lagt upp
tydligt definierade affdrsmal och bestdmt sig for att understoda de kravda fordndringarna.
Detta ledde till att de pa ett effektivt sdtt lyckades utveckla sina utvecklingsprocesser och
Oppet ta emot anvandarupplevelse expertisen. Det handlade mindre om de tillgéngliga
fardigheterna som ledde till betydande forbédttringar av  produkt- och
verksamhetsfordndringar och mer om utnyttjandet av dessa fardigheter. Detta bevisar att
med hjélp av ritt kompetens och anvéndbarhetstestning dr det mojligt att gora matbara
testningar som har en positiv inverkan pd produkten istéllet for att 14gga resurser pad mer
kvalitativa metoder sdsom intervjuer och kartldggning av olika krav. Med detta menar
Fraser och Plewes (2015) att sjdlva forandringen bor utforas av hela organisationen och
inte genom att endast samla in information om olika fall dir forutsdttningarna varit pd en
god nivé 1 ndgot foretaget. Nyckeln till framgéng ar att lyckas utnyttja sina resurser pa ett

effektivt sitt.

Betydande faktorer som ledde till framging var god kommunikation mellan
gruppmedlemmarna och samordning av aktiviteter. De hade en stindig diskussion om
olika prioriteringar, beslut och det totala affarsviardet mellan gruppmedlemmarna och
experterna. Trots att de var ett omoget foretag inom anvédndarupplevelse lyckades de
snabbt implementera ett antal nddvéindiga egenskaper och bli ett mer moget foretag som
styrdes av ledningen. Detta mdjliggjorde en 6kning i anvéndarupplevelsekulturen inom
foretaget som tidigare saknats vilket styrde verksamhetsutvecklingen mot flera
framgéngsrika resultat. Denna fallstudie uppfyller Thomas Edisons tre krav som bor
uppfyllas for att kunna uppna framgéngsrika resultat, d.v.s. hog grad av kommunikation,

multifunktionella team och ett helhetsperspektiv pa bade produkt- och organisationsniva.

3.2 Jakob Nielsens (2006) modell

Nielsens anvindarupplevelsemognadsmodell bestar av étta olika nivader som handlar om
hur organisationer ska gé tillviga for att kunna utveckla sin anvindarupplevelsemognad.
Den fungerar som ett ramverk for foretag om hur de ska fa sin utvecklingsprocess igang
och skapa virde. Nielsen (2006) menar att ett foretag maste uppfylla alla nivaer for att

forbéttra anviandarupplevelsemognaden. Han menar att det kan bli utmanande for foretag
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att utveckla sig om de hoppar 6ver nivaer for att forsoka komma snabbare upp till hogre
nivaer. Problem kan da uppsta litt om fordndringen blir for stor pa en gang och ménniskor
hinner inte anpassa sig tillrickligt fort. Han menar att det mest effektiva séttet for att
utveckla foretaget ar att uppfylla de krav som finns pd de olika nivéerna och sedan ga
vidare till foljande nivd. Denna mognadsmodell kan anvindas av olika organisationer.

Modellen ér flexibel och kan anvindas pa flera olika nivéer.

Modellens atta nivaer definieras nedan:

Niva 1

Pé& den fOrsta nivén &r ingen i1 fOretaget intresserad av anvéndarnas behov och krav.
Mjukvaruutvecklarna fokuserar endast pa att skapa produkter som fungerar pa datorer.
Detta var populirt i borjan av teknologiutvecklingen, men Nielsen (2006) menar att om
ett foretag befinner sig pa denna niva har de ingen klar definition eller kunskap om vad
anviandarupplevelse dr. Kinnetecknande for denna niva dr att organisationen inte ar
intresserad att gora fordndringar och fortsdtter endast med att skapa produkter som
fungerar, men saknar anvindarupplevelse. De maste ha intresse att ga vidare till f6ljande

nivd och gora fordndringar 1 hela organisationen for att 6ka pa sin mognadsniva.

Nivd 2

Kinnetecknande for denna nivé &r att produktutvecklingsgruppen fungerar frin deras
egna perspektiv och intentioner. Anvéndarupplevelsenivdn ligger endast i1
utvecklingsgruppen och inte d&nnu pa organisationsniva. Detta betyder med andra ord att
gruppen representerar anvandarna vilket inte dr det effektivaste alternativet att utveckla
anvindarupplevelsemognaden. Gruppen kénner till systemet for bra for att de ska kunna
anvinda endast sina egna tankar och intentioner for en framgangsrikare
produktutveckling. De vet fortfarande inte vad den egentliga anvindarens behov och krav
ar. Utvecklarnas kunskap kan dock anvindas till att vidare utveckla t.ex. webbservrar
eller utvecklingsverktyg da de redan har en djup forstaelse i hur produkten fungerar. Detta
ar huvudorsaken till att foretaget borde samla in information om de egentliga anvdndarna.
Det ar viktigt att skapa sig en forstaelse av hur vérdefull information kan anvindas. De
egentliga anvédndares dsikter och anvdndarupplevelser av produkten har en betydande roll
for att kunna forstd vad kunderna vill ha. Den insamlade informationen hjdlper foretag att

utveckla sitt tdinkande och hitta nya 16sningar.
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Nivd 3

Denna niva har liknande karaktidrsdrag som niva tva. Foretag pa denna niva har borjat
inse att det inte récker att lita pa produktutvecklarnas intuitioner. P& denna niva finns &nnu
inte en officiell budget for anvéndarupplevelseutveckling. Sjélva undersokningen och
insamlandet av data dr svagt. Det finns inte tillrdckligt med resurser for att
anvéandarupplevelse skulle bli en officiell del av organisationen, vilket leder till att beslut
pd basis av intuition fortfarande forekommer. Ledningen forstar é&nnu inte hur mycket tid
och resurser som krivs for att styra utvecklingen i rétt riktning. For att foretaget ska ga
vidare till foljande niva maste anvandarupplevelse skapa viarde. De maste forstd att endast
utvecklarnas intuitioner inte ricker till att vidareutveckla produkterna och forbittra

konkurrensfordelarna.

Niva 4

Foretagen pé denna nivad har en egen budget for anvindarupplevelse och de borjar se
tydliga framsteg i mognaden genom sma projekt dér de lagt fokus pé anvindarupplevelse.
De har skapat sig en tydligare uppfattning av nyttorna i att investera i anvandarupplevelse.
P4 denna nivd har fOretaget anstillt nigra experter inom dmnet och for att driva
utvecklingen framét. Den huvudsakliga metoden som anvidnds inom &mnet dr framst
anvandartestning som intréffar i slutdndan av produktutvecklingen. Nielsen (2006) menar
att foretaget ska samla in tydliga bevis pa framgang t.ex. i form av 6kad avkastning pa
investeringar 1 anvéndarupplevelse, for att de ska utveckla sig vidare till nésta
mognadsnivd. P4 denna nivd har foretaget redan gjort flera krdvande fordndringar och

borjat inse att det faktiskt dr [onsamt att fokusera pa anvandarupplevelse.

Nivad 5

Foretag p& denna niva har borjat utveckla sina kunskaper 1 att gora
anvindbarhetstestningar for att skapa sig en djupare forstaelse av anvandarupplevelse. De
har en officiell arbetsgrupp med en chef som leder utvecklingen. I borjan pa denna niva
brukar gruppen besta av nigra medlemmar, men 6kar med tiden snabbt dd ménniskor lér
sig av varandra. De arbetar med att géra anvindarupplevelsemetoder mer konsekventa.
Foretagsspecifika designriktlinjer borjar smaningom dyka upp allt mer. Pa denna niva ar
det ocksa viktigt att bevisa framgéng 4t foretagsledningen 1 form av framgéngsrika projekt
och forsoka allt effektivare overtyga foretagsledningen med olika fordelar i att investera

pengar i anviandarupplevelse. Det ér ett effektivt sétt att forsoka oka pa budgetens storlek
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for  produktutveckling och  foretagets = mognadsnivd.  Perspektivet  pa
anvindarupplevelsemognad pa denna niva har blivit bredare och omfattar olika nivaer i

foretaget.

Nivd 6

Typiska drag pa denna nivd &r att ledningen foOrstatt vardet i att investera i
anviandarupplevelsemognad. Detta hjélper hela foretaget att producera béttre produkter,
skapa ett mingsidigare perspektiv om vad anvindarna vill ha. Designen i produkterna
som tillverkas dr pa en tydligt hogre anvidndarupplevelsenivda och med hjilp av
forskningsresultaten har fOretaget borjat styra projekten i ritt riktning. P4 sd sétt
effektiviseras produktutvecklingen vilket resulterar i battre produkter och néjda kunder.
Foretaget har pd denna niva en betydligt storre budget for anvdndarupplevelse och
investerar mer pengar i de stora projekten. Anvindarupplevelse arbetet dr nérvarande i
alla projekt. Ledningen har fatt en klarare uppfattning om affdrsvirdet i
anvindarupplevelse och de har borjat fokusera pa kvaliteten for anvéndarna. For att
utveckla sig till foljande mognadsniva ska alla anstdllda i foretaget lira sig att

anvandarupplevelse dr en viktig del av deras arbete och foretagskulturen.

Nivd 7

Foretag pa denna niva har samlat in anvéndardata som paverkar utvecklingsprocessen.
De definierar sina projekt och krav med hjdlp av anvéndardata. Deras arbetsgrupper
lagger upp mal och krav for varje projekt som maste uppfyllas fére produkten publiceras.
Forskningen av anvindarupplevelser och insamling av data ar kdnnetecknande for denna
niva. Projekten byggs runt den insamlade informationen och kvaliteten sparas med hjilp
av kvantitativa métvirden. Detta gor det effektivare for foretaget att producera det som
anvandarna vill ha. Produkterna som produceras dr konkurrenskraftiga och foretaget hor
till de ledande aktorerna pa marknaden. Foretagen producerar inte l1angre endast produkter
med god funktionalitet utan istéllet ligger huvudfokusen pa att producera endast det som
kunderna Onskar. Foretaget har borjat bygga upp sina nya idéer pa basis av det insamlade

data av anvéndarna och ddrmed ligger de pa en hog mognadsniva.

Niva 8
Pé denna nivéd géar foretaget djupare in och analyserar hela anvéndarupplevelsen samt

interaktionen som kunden har med foretaget. Hela designstrukturen och interaktionen tas
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1 beaktande for att vidare kunna utveckla hela anvéndarupplevelsen istdllet for att
fokusera endast pd att uppfylla kundernas krav. Insamlade anvéndardata anvinds pa
denna niva till att definiera vilka projekt som torde finansieras och hur sjdlva
interaktionen mellan kunden och foretaget kunde utvecklas. Pa denna nivd samlas in
information av kundernas beteende och konsumtionsmonster for att effektivare nd en

fullstdndig anviandarupplevelsemognad.

3.2.1 Tidsramar

Denna modell har vissa fordelar med att det finns s& manga olika nivéer. Varje niva har
en egen tidsperiod hur ldnge det oftast racker enligt Nielsen (2006) for ett foretag att flytta
sig till foljande nivd. Modellen har vissa tidsramar som den foljer for att foretag inte skulle
flytta sig direkt till en for hog niva. Nielsen (2006) menar att foretag l4tt uppskattar for
hogt deras kunskaper och forméga att fordndras. Det tar tid for ménniskor att anpassa sig
till nya fordndringar. Vissa nivder sa som t.ex. niva sex till atta kréver stora fordndringar
pa alla olika nivaer i organisationen och allt kan inte dndras samtidigt pd en géng. Dérfor

ar det viktigt att ta en niva i gangen och uppfylla alla nivans krav fére de gér vidare.

Tidsramarna for varje steg dr foljande:

Niva 1: Ett foretag kan vara fientligt mot anvéndarupplevelse 1 artionden. Bara ndr en
designkatastrof eller ett storre misslyckande med nagot projekt intriffar kommer de att
motiveras att borja utveckla sin mognadsnivd och fundera pa fordelarna med

anvindarupplevelse.

Nivaerna 2-4: Foretag spenderar ofta 2 till 3 ar 1 var och en av dessa nivaer. Nir de

befinner sig pd niva 2 tar det vanligtvis for foretaget cirka sju ar att né niva 5.

Nivéaerna 5-7: Utvecklingen av mognadsnivén dr betydligt langsammare p& hogre nivder
med betydligt storre péverkande fordndringar som omfattar hela organisationen. Ett
foretag kommer ofta att spendera 6 till 7 ar pa bade nivé 5 och 6, vilket kan kréva cirka

13 ar totalt att komma upp till niva 7.
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Niva 8: Det kan ta upp till 20 ar for ett foretag att komma upp frén niva sju till atta da det
innebdr att foretaget har fullstindig anvéndarupplevelsemognad och &r det mest
framgangsrika foretaget pd marknaden med de bésta konkurrensfordelarna. I dagens lage
skulle foretag som t.ex. Apple och Google kunna vara typiska exempel pa foretag pé

denna niva.

Den exakta tidpunkten skiljer sig uppenbarligen mellan organisationer. Det som stannar
konstant dr behovet av att utvecklas genom de atta nivaerna i foljd. Uppstartsforetag ar
ofta lyckliga och kan borja utvecklingsprocessen fran nivd 3 eller 4, beroende pa
grundarens tidigare kunskaper 1 anvindarupplevelse. Vissa foretag inkluderar ockséd en
specialist inom anviandarupplevelse bland sina forsta tio anstillningar. Trots detta maste
foretagen fortsitta genom de hogre nivderna i foljd, precis som ndgot mer etablerat

foretag.

3.2.2 Modellen i forskningen

I en litteraturstudie undersoktes hur Nielsens modell kan tillimpas i fem olika fallstudier.
Man mitte olika mognadsnivder som inkluderade utvecklingsprocesser och
anvindarcentrerad design. Litteraturstudien jaimforde forst flera olika mognadsmodellen
och valde ut tva stycken modeller som tillimpades till att médta mognadsnivan i alla de
fem fallstudierna. Slutsatsen var att Nielsens modell gar enkelt att tillimpa for bade mer

specifika 16sningar och for storre helheter. (Salah, Paige & Caims, 2014)

Modellen anses ha fler fordelar i att méta den nuvarande mognadsnivan i foretag da den
har en detaljerad struktur. Den kan anvédndas som ett verktyg for foretag att méata sin
nuvarande mognadsnivd och veta hur de ska utveckla sig (Mdller, 2018). Salah, Paige
och Caims (2014) menar att den kan tillimpas vél i olika fallstudier d& den f6ljer en
generell struktur och specificerar inte sig pa nagot enskilt utan kan maéta olika aspekter

som bildar mognadens helhet.
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3.3 Forresters (2009) modell

Forresters modell skiljer sig mycket fran de tva ovannimnda modellerna med ett mer
centralt fokus pa sjdlva anviandarupplevelsen som kunden kan f4. Modellen presenterar
hur kundupplevelsen borde se ut, och vilka fordelar som kan nas med hjilp av att folja
denna modell. Det finns tre olika direkta fordelar med vilutvecklad anvdndarupplevelse
av kundens perspektiv. Dessa tre fordelar bestdr av: flera lojala kunder, flera
produktbestillningar av samma foretag och béttre konkurrensfordelar. Gualtieri och
Forrester (2009) menar att perfekt anvindarupplevelse mojliggdr for kunden att na sina

mal, verkstélla sina krav pé ett 1att sdtt och njuta av goda upplevelser.

Forresters modell illustreras i nedanstdende tabell 2. Den bestar av fyra storre delomraden
som definierar hur kundupplevelsen byggs upp och tar i hinsyn vad kunden sjilv upplevt
under hela interaktionen med foretaget. Modellen &r enkel och tydligt uppbyggd. Den
presenterar vad som méste finnas med for att mita mognadsnivan och hur den kan vidare
utvecklas. Modellen definierar ocksa tydligt kundens perspektiv av vilka aspekter och
faktorer som péverkar kundupplevelsen. Gualtieri (2009) menar att ménga aktorer inom
anvindarupplevelseutvecklingen tror att det endast racker att samla in alla kundens krav
eller reaktioner dd de anvént en prototyp av produkten. Forrester modellen betonar olika
satt och faktorer som hjdlper till med att samla in den nyttiga informationen och analysera

utvecklingsprocessen av kundens perspektiv.

Forsta steget 1 modellen behandlar fyra mindre delomraden som betonar hur foretag ska
lara kédnna till anvdndaren och hens tankesétt. Det forsta steget handlar om att l4ra sig att
tdnka som kunden for att forstd vad kunden vill ha. De fyra delomraden bestér av att lara
kinna sina kunder och fa svar pa frigorna: Vad upplever de som nyttigt och anvandbart?
Vad skulle de onska att skulle finnas med i produkten eller tjdnsten for en béttre
upplevelse? For att kunna hitta svar pa dessa fragor kan de anvénda sig av olika metoder
som t.ex. enkitstudier, anvdndartestningar och intervjuer m.fl. Det viktigaste &r att man
lyckas skapa sig en sé exakt bild av hur kunderna ténker, for att styra produktutvecklingen
1 rétt riktning och forbittra anvindarupplevelsen. Genom att skapa olika kundprofiler &r
det léttare att vara medveten om vilken typ av kunder foretaget har och styra produkter

till de kunder de vill na.
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Modellen nidmner vanliga problem som lonar sig att undvika efter att man samlat in
information om sina kunder. Man ska inte anta att utvecklarna redan forstar och kianner
till hur kunden ténker. Genom att endast lyssna pa kunden behover inte alltid betyda att
man lyckats samla in den mest relevanta informationen. Det &r viktigt att observera och
lagga sig 1 kundens skor for att fa en bredare 6verblick om hens mal, krav och kreativitet.

Detta kan hjélpa till med att skapa nya produkter eller forbittra det som redan existerar.

Modellens foljande steg handlar om  planering och strukturering av
anvindarupplevelseutveckling samt svar pa de tidigare ndmnda frdgorna. Strukturen och
uppbyggnaden av produkter/tjdnster har en stor paverkan pa anviandarupplevelsen och
darfor lyfter modellen upp designen som en viktig byggsten. T.ex. en vil utvecklad och
fungerande webbsida kan framja direkt bdde kundupplevelsen och foretagets mojligheter
att nd sina affarsmal samt skapa nya konkurrensfordelar. Strukturen och uppbyggnaden
av anvandarupplevelsen som skapas &r det viktigt att de kan tinka pa
anviandarupplevelsen fran kundens synvinkel. Alla kundens aspekter som de lyckas samla
in 1 form av data kan vara vérdefullt f6r utvecklingen. Med andra ord l6nar det sig inte att
lagga nagot snabbt ihop utan faktiskt planera och analysera vilka aspekter som kunden
véirdesitter som betydelsefulla. Forrester menar att foretag ofta skapar flera problem for
dem sjdlva om de anvinder inte det insamlade data pa ett effektivt sitt. Konsekvenserna

kan bli kostsamma och leda till forsamrade konkurrensfordelar.

32



D. Rosbdick: Hur kan man mdta anvindarupplevelsemognaden i foretag?

Basta praxis

Hur?

Mdjliga fallgropar

Tank som
anvandarna

- Lyssna pa anvandarnas
krav och behov

- Anta inte att utvecklarna vet hur
anvandarna tanker

- Skapa kundprofiler

- Lyssna endast inte, observera

- Analysera anvandarnas
kanslor och observationer

- Blanda inte
anvandarupplevelsematningen med
andra matningar

Fokusera pa design
och planering

- Lagg tid pa utforlig
planering

- Kom ihag att ta alla aspekter i
beaktande i utvecklingen

- Skapa en tydlig vision av
vad som skall utvecklas
och produceras

- Tvinga inte utvecklingen framat

- Kann till féretagets
begransningar

- Overskatta inte resurserna

Lita inte pa nagon

- Utfér testningar konstant

- Glom inte att utveckla sakerheten i
produkterna

- Anvand testresultaten
som stdd for utvecklingen

- Anvand inte enbart en viss
testningsmetod

Lagg
anvandarupplevelse

som en del av
utvecklingen

- Utbilda personalen och
se till att alla férstar vad
anvandarupplevelse ar
och varfér det ar viktigt

- Undvika att ga tillbaka till gamla
vanor

- Anstall
ansvarsperosoner som
driver utvecklingen framat

- Forsok att halla kostnaderna pa en
rimlig niva

- Skapa arbetsgrupper
som har expertis i
anvandarupplevelse

- GOr inte forandringar i fér snabb
takt

Tabell 2. Sammanfattande tabell av Forresters (2009) anvindarupplevelsemodell.

Foljande steg i modellen gar ut pd att man aldrig ska lita pd nagon, utan istéllet utfora

olika test for att sdkerstilla vad som fungerar och vad som inte gor det.

Anvindbarhetslabb dr ett effektivt verktyg som kan anvédndas for att ldra sig mer om

anviandarens beteende och reaktioner under sjdlva anvdndarupplevelsen. I modellen
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papekas att det inte dr 1onsamt att endast utfora olika test 1 borjan av utvecklingen utan
man ska stindigt gora olika testningar med hjdlp av sina anvindare. Teknologin och
anvindarnas kunskaper utvecklas hela tiden vilket betyder att foretagen méste kunna
erbjuda mer komplexa produkter och tjénster. Foretagen méste sténdigt lyckas uppehalla
koparnas intresse och erbjuda produkter som &nnu inte existerar pa marknaden. Med hjélp
av stindig testning kan de effektivare folja med kundernas anvidndarupplevelser,
tankesatt, aspekter, trender och analysera vilka nya funktioner skulle vara vért att
utveckla. Teknologiutvecklingen gér i en snabb takt framat som skapar samtidigt olika
risker for t.ex. sdkerhet och tillforlitlighet. Darfor ar det relevant att inte enbart utféra
testningar pd hur anvindbara produkterna dr. Forrester menar att det 16nar sig att géra

bredare testningar som técker olika sékerhetsfragor och kundens lojalitet for foretaget.

Det sista steget 1 modellen handlar om hur foretag ska lyckas implementera
anvandarupplevelsedesignen som en del av utvecklingsprocessen. Utvecklingsgruppen dr
i huvudfokus for utvecklingen och alla gruppmedlemmar maste samarbeta samt forsta
varandra for att samspelet skulle fungera smartfritt. Anviandarupplevelse experter kan
vara kostsamma om utomstiende hjdlp maste anstdllas for att fa gruppen att fungera.
Darfor kan det vara 16nsamt att ldgga upp en avkastningsplan for att méita 16nsamheten
och halla kostnaderna inom vissa ramar i de olika projekten. Detta steg handlar om
arbetsgruppen som dr en av de mest signifikanta byggstenarna 1 utvecklingen av
framgangsrika 16sningar. Utbildningen av arbetsgruppen spelar en stor roll och det ar
viktigt att alla medlemmar 1 gruppen har kunskap i vad anviandarupplevelse faktiskt ér,
vad som &r viktigt med det och dess betydelse for utvecklingen. Modellen rekommenderar
att foretaget ska hitta en god ledare for gruppen som kan halla de anstéllda motiverade
och innovativa. Designen ér inte alltid en sjélvklarhet for produktutvecklingen och dérfor
ar det viktigt for foretag att veta hur designplaneringen kan implementeras som en del av
processen. Ett annat effektivt sétt att gora anvindarupplevelseutvecklingen mer
betydelsefull d4r genom att prioritera projekt som kan skapa fordelar och ha en direkt

paverkan pé kundupplevelsen.
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3.4 Jamforelse av de tre modellerna

De tre modellerna innehéller flera likartade egenskaper som spelar en stor roll for
anviandarupplevelsemognadens métning och utveckling, se tabell 3. Gemensamt i de tre
ovannidmnda modellerna &r att de ldgger anvidndaren/kunden som det centrala i
tankesdttet, for att foretag ska kunna skapa fordelar med att utveckla
anviandarupplevelsemognaden. Modellerna innehéller flera specifika steg som beskriver
kortfattat vad som kravs for att mita anvdndarupplevelsemognaden och olika sétt hur

foretag kan ga vidare i1 utvecklingsprocessen.

Chapman och Plewes (2014) modell foljer en professionell struktur vars mal &r att hjdlpa
foretag att utveckla sin anvindarupplevelsenivé framst pa organisationsniva och hjélper
dem att méta mognadsnivan de befinner sig pa. Fordelar med modellen ar att den foljer
en simpel uppbyggnad, men samtidigt tar den upp de mest relevanta delarna som krivs
for att foretag ska utveckla sin mognadsniva. Den ger forslag pé olika tillvigagangssétt
for fortsatt utveckling. Huvudsyftet med modellen &r att foretag lyckas utveckla sin
mognadsnivad pa organisationsniva samtidigt som de beaktar kundupplevelsernas virde.
Andra fordelar i modellen &r att den fOljer tydliga riktlinjer for att vem som helst ska
kunna forstd och tolka modellen. Till skillnad fran de tvd andra modellerna har Chapman
och Plewes i modellen lyckats fora samman méngfunktionella och olika typer av
arbetsgrupper dér alla kan samarbeta. Detta har mojliggjort att de olika grupperna som
finns 1 en organisation kan alla samtidigt sikta pd samma mal med de dvriga grupperna
fast de har olika arbetsuppgifter. Med detta menas att foretaget som helhet kan na upp till
sina affarsmal tillsammans med de alla olika arbetsgrupperna. Det finns med andra ord
ingen enda rétt grupp som skulle gora ett foretag framgangsrikt utan for att detta skulle
ske krivs att anvidndarupplevelsenivan utvecklas pa alla olika organisationsnivaer.
Modellen mojliggor att det dr mojligt for alla grupper att sjélva plocka ut de mest
relevanta funktionerna av modellen for att anpassa de till ett specifikt &mnesomrade.
Detta kan leda till flera fordelar for foretag da de lyckas gora de krévda fordndringarna 1

organisationskulturen och dérefter fa arbetstagarnas stod for vidare utveckling.

Jakob Nielsens anvédndarupplevelsemognadsmodell dr en mer detaljerad modell som
betonar mer specifika egenskaper och aspekter som krivs for att foretag ska kunna

forflytta sig till foljande mognadsniva. Till skillnad fran Chapman och Plewes modell

35



D. Rosbdick: Hur kan man mdta anvindarupplevelsemognaden i foretag?

menar Nielsen att ett foretag méaste uppfylla alla krav pa varje niva 1 modellen, medan de
1 Chapman och Plewes modell kan direkt borja fokusera pa utvecklingsprocessen och
foljande niva efter att de matt pa vilken nivd i modellen som de befinner sig. Bada
modellerna rekommenderar 4nda att foretag inte ska forsoka forsnabba
utvecklingsprocessen utan fokusera pa en niva i taget. Utvecklingstakten kan variera
mycket mellan olika organisationer och det &r svart att uppskatta en specifik tid hur lange
det tar for ett foretag att utveckla sig och gé vidare till foljande niva i modellerna. Nielsen
har lagt upp tidsramar hur mycket tid en specifik niva kan ta, men tidsramarna &dr endast
uppskattningar. Det dr omojligt att forutspa framtiden och dirfor kommer de mest
framgingsrika foretagen med hogsta anvindarupplevelsemognadsnivd att vara vil
forberedda pa nya innovationer och 16sningar. Fordelar med Nielsens modell 4r att den
kan anvéndas av vilket som helst foretag som vill skapa nya konkurrensfoérdelar. Den kan
tillimpas av bade smé och stora organisationer. Nielsen papekar att modellen kan skapa
stor nytta for t.ex. uppstartsforetag som frdn boérjan av utvecklingen har utbildade
personer i anvandarupplevelse. Det ér lédttare for dem att tolka modellen och bdorja direkt
med nivaerna tre eller fyra, dd de befinner sig i ett tidigt skede i utvecklingen av
mognadsnivén. Stora organisationer kan anvinda modellen for att analysera mer specifika
aspekter 1 sina produkter och snabbare utveckla sina processer. Modellen &r mer
detaljerad och innehéller flera nivéer &n de tvd andra modellerna. Detta kan vara en
betydlig fordel da foretag kan ldttare forstd en viss utvecklingsfas och skapa en mer
detaljerad bild av deras situation for att hitta nya 16sningar. Nielsens modell beskriver de
olika nivderna av ett anvindarupplevelseperspektiv med huvudfokus péd foretagets
tankesétt, medan Chapman och Plewes modell fo6ljer en mer generell uppfattning om hur
foretaget vore ga tillviga. Da Nielsens modell dr mer detaljerad och specifik kan foretag

analysera effektivare vad som krévs for att foretaget ska utveckla mognadsnivén.

Forresters modell skiljer sig mycket fran de tvda andra modellerna. Den f6ljer en
annorlunda struktur som ldgger kundens perspektiv och aspekter i centrum f{or
anvindarupplevelseutvecklingen. Modellen foljer en enkel struktur d& den dr uppdelad i
tva olika kolumner som beskriver hur foretaget ska ga till vdga och vilka som é&r de
viktigaste aspekterna som krévs. Till skillnad fran de tva andra modellerna tar denna
modell 1 beaktande typiska fallgropar och problem som forebygger risken att foretag
skulle misslyckas i sin utvecklingsprocess. Modellen foljer till skillnad av de andra

modellerna en kundupplevelse baserad struktur i all information och data som samlas in
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av anvindarna. Informationen kopplas ihop med sjdlva designen och tankeséttet, for att
utveckla processerna i foretaget. Forresters modell syftar pa att foretag skapar ett ritt
tankesétt av sina kunder och inte endast litar pa utvecklarnas asikter. Mélet ar att utveckla
sin kunskap om kunderna med hjilp av stindig testning och kundens hela interaktion med
foretaget. Andra fordelar med denna modell dr att den kan tilldimpas av vem som helst.
De som anvénder modellen i sina utvecklingsprocesser behover alltsd inte enbart agera

inom teknologibranschen utan kan anvindas av vilket som helst foretag.

Sammanfattningsvis  strdvar modellerna  till  att  forbédttra och  utveckla
anviandarupplevelsemognaden i foretag. Modellerna &r inte fullstindiga modeller som
skulle ge exakta dtgirder vad ett foretag ska gora for att forbéttra sin mognad. De fungerar
som flexibla ramverk och vigledare for foretag. Det gar inte heller att exakt veta hur lange
en viss niva i varje modell kommer att ta. Fordelar med modellerna &r att de kan anvéndas
av bade hogt utvecklade och stora organisationer respektive mindre. En viktig aspekt som
finns i varje modell &r att kunden/anvindaren ar mer eller mindre 1 huvudfokus, vilket dr
i dagens ldge en av de mest betydande sakerna for att foretag ska kunna analysera vad
kunderna vill ha bade i nuliget och i framtiden. Nokias kris i borjan av 2000-talet ir ett
tydligt exempel pa hur det kan g& dd man inte lyckas analysera vad kunderna vill ha utan
istéllet lyssnade de pa interna asikter av olika utvecklare och personal (Doz & Wilson,
2018). Nokia minskade radikalt pa sin testning och insamlandet av information om deras
kunder vilket ledde till kostsamma och svéra problem bdde externt och internt for hela
organisationen. Motsatsen till Nokia scenariot kan ndmnas foretag sdsom Apple och
Google som ar varldskdnda och mest framgéngsrika i anviandarupplevelsemognad. Detta
har berott pé att de stidndigt lagt fokus pa vad kunderna vill ha istillet for att endast tro
sig veta vad som kommer att bli framgangsrikt. Hit kan kopplas flera olika aspekter ur
varje ovanndmnd modell som ké&nnetecknar vad fOretag torde gora for att bli lika

framgangsrikt som Apple och Google.
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Jamforelse av de tre anvandarupplevelsemodellerna

Alla modeller

Chapman &
Plewes (2014)

Nielsen (2006)

Forrester
(2009)

Anvindaren i1 centrum

Ger forslag pa
tillvigagangssitt for fortsatt
utveckling

Vem som helst kan anvdanda
modellerna

Malet &r att skapa vérde for
foretag

Stravar efter att mita
anvandarupplevelsemognaden
1 foretaget och driva
utvecklingen framéat

Professionell struktur

Modellens mél &r att
utveckla
anvéndarupplevelse
pa organisationsniva

Enkel och flexibel
uppbyggnad

Modellen kombinerar
mangfunktionella
arbetsgrupper

Alla 1 organisationen
har samma mal

Detaljerad
struktur

Betonar specifika
egenskaper och
aspekter

Alla krav maste
uppfyllas pa alla
nivaer

Modellen har
vissa tidsramar for
varje niva

Detaljerade
riktlinjer for
utvecklingen

Enkel struktur

Fokus pa
kundupplevelsen

Beaktar typiska
fallgropar

Malet ar att ldra
foretaget att
tdnka som
kunden

Stindig testning
ar nyckeln for
framgéng

Tabell 3. Tabellen illustrerar jamforelsen av de tre mognadsmodellerna som beskrivits i

avhandlingen (Chapman & Plewes, 2014, Nielsen, 2006; Forrester, 2009).
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4 METOD

I detta kapitel beskrivs valet av metod, valet av foretag och valet av personer for
fallstudien samt modellvalet. I kapitlet beskrivs och forklaras de mest relevanta orsakerna

till att studien kommer att utforas pa ett visst sitt.

4.1 Valet av metod

Valet av forskningsmetod beror pa syftet och vad man vill underséka med sin studie. I
valet av forskningsmetod stoter man snabbt pd flera olika alternativ och sétt att utféra
undersokningar. Tva huvudmetoder man i de flesta fall viljer emellan och som sedan
fungerar som ramverk samt vigledare i hur man lagger upp sin studie. Den forsta metoden
ar kvalitativa metoden som karakteriseras av djupare forstielse av hur ndgot fungerar och
olika analyser av undersokningsobjektets mer komplexa problem. Den andra metoden dr
kvantitativa metoden som karaktériseras av ett stort sampel pa numeriska data med klara

riktlinjer pé vilka data som samlas in. (Eklund, 2016; Denscombe, 2000)

Avhandlingens studie kommer jag att samla in kvalitativa data med hjilp av en fallstudie.
Orsaker till att jag valt att anvdnda just denna metod ar att den ar flexibel och kan
tillimpas 1 fallstudien dd jag kommer att kartligga och mita ett foretags
anvandarupplevelsemognad. Enligt Sherman och Webb (2004) innebir kvalitativ
forskning att man &dgnar sig direkt & de upplevda, genomgiende och kénda
erfarenheterna. De menar att kvalitativ forskning har som mal att uppfatta
undersokningsdeltagarnas upplevelser sa klart och tydligt som mdjligt s& som de kénts
och upplevts. Detta understoder valet av kvalitativ metod i avhandlingens fallstudie dé
jag kommer att samla in empiriskt data om de intervjuades erfarenheter for att kunna
skapa en uppfattning anvéndarupplevelsemognaden. I avhandlingens fallstudie kommer
Fraser och Plewes (2015) modell att anvéndas for att méta anvéndarupplevelsemognaden
1 ett utvalt foretag. Anvéndarupplevelsemognaden méts 1 Fraser och Plewes (2015)
modell pa basis av empiriskt data och anvindarnas erfarenheter. Fraser och Plewes (2015)
menar att man maste kunna skapa sig en tydlig forstaelse av foretagets tankesétt och
darefter kartligga de viktigaste kraven som vore uppfyllas for en viss nivd av

anvindarupplevelsemognad. 1 fallstudier diar man anvant sig av den ifrdgavarande
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modellen har man i de flesta fall anvént sig av kvalitativa metoden da man maste skapa
sig en bredare fOrstdelse om olika organisationers situation och perspektiv pa
anviandarupplevelse (Chapman & Plewes, 2014; Fraser & Plewes, 2015; Szabé &
Hercegfi, 2017).

I avhandlingens studie kommer jag att samla in kvalitativa data med hjédlp av en
beskrivande och forklarande typs fallstudie. Yin (1984) menade att det finns tre olika
typer av fallstudier: kartliggande, beskrivande och forklarande studier. Den forsta typen
begréinsas ofta i affarsrelaterad forskning, men kan anvéndas i fallstudier dar man &nnu
inte riktigt vet vad den nuvarande situationen &r. Typiskt karaktirsdrag for denna typen
ar att man undersoker ett forskningsomrade som inte kartlagts i tidigare forskning. Man
anvinder sig oftast av pilottest som &r kidnnetecknande for kartliggande forskning som
kan anvéndas for att formulera hypoteser och forskningsfrdgor. Beskrivande fallstudie
anvinds dé forskningsobjektet saknar tidigare forskning eller en djupare forstaelse av det
som kommer att undersokas. I en beskrivande fallstudie fokuserar man mer pa att forsdka
skapa sig en helhetsbild av den nuvarande situation och vidare analysera hur framtiden
kunde se ut. Den forklarande fallstudien stravar efter att skapa en mer detaljerad bild av
olika aspekter och perspektiv av det som undersoks. I avhandlingens fallstudie har jag
anvint mig av en blandning av beskrivande och forklarande typen av fallstudie da
foretaget jag undersoker har inte analyserats tidigare. Ett av huvudkraven for att utfora
fallstudien och kunna tillimpa den valda modellen var att forstd foretagets nuvarande

situation samt vad de kunde tdnka pa i den framtida utvecklingen.

Datainsamlingsmetoden for avhandlingens studie dr kvalitativ metod dar data samlas in
med hjélp av fem intervjuer. Orsaken till att jag valt den kvalitativa metoden &r att min
studie dr en fallstudie och den kvalitativa metoden kan tillimpas d4 man vill ha en bredare
uppfattning om  anvédndarnas  upplevelser  och  erfarenheter av  ett
anvandarupplevelseperspektiv. Enligt Eklund (2016) utgar man i den kvalitativa metoden
fran studieobjektens perspektiv, vilket min studie utgér fran. Kvalitativ metod innebér att
man forsoker fa en bild av aktdrernas verklighetsuppfattningar, tankesitt och motiv till
att de valt att gora pa ett visst sétt. | studien analyserar jag anvandarupplevelsenivan i ett
foretag som nyligen har tagit 1 bruk ett nytt ERP-system. I fallstudien &r det viktigt att
forsta hur foretaget tdnker och hur deras verklighetsuppfattning ser ut. Jag har valt den

kvalitativa metoden for att den har flexibilitet och mdjliggor att forskningsprocessen och
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den insamlade informationen géar att koppla ihop med varandra for att skapa en

helhetsuppfattning av foretaget.

I fallstudien anvénder jag semistrukturerade intervjuer med fragor som &r inspirerade av
Chapman och Plewes modell (2014). Semistrukturerade intervjuer kan tillampas 1 denna
studie pa ett effektivt sitt for att hallas vid amnet och styra intervjun i en viss riktning
med anvindarupplevelsemognad som huvudfokus. Semistrukturerade intervjuer
mojliggor att den intervjuade fritt kan berétta om @mnet i fraga ifall hen tycker att ndgot
specifikt som ar viktigt att ta upp. Fragorna fungerar mer som végledare for intervjuerna
sa att intervjuaren haller sig till &mnet. Semistrukturerade intervjuer fungerar ocksé vl
for fallstudier d& man vill skapa en helhetsuppfattning och forstielse av det man

undersoker. (Rabionet, 2011)

Min tanke var att de intervjuade sa é&rligt och Oppet som mojligt ska ge vardefull
information och pa ett for dem fritt sétt berdtta om det som de upplever som viktigt i
utvecklingen av anvandarupplevelse. Darfor valde jag att utfora cirka en timme langa

semistrukturerade intervjuer med fem nyckelpersoner i det aktuella foretaget.

4.2 Valet av foretag

Foretaget jag valt for fallstudien &r ett litet finlindskt B2B-familjeforetag som &r verksamt
inom restaurangbranschen samt séljer olika redskap och designar helheter for
restauranger i Finland och Estland. De har 50 anstidllda med en omséttning pa cirka 16
miljoner euro. Foretaget bytte for cirka ett ar sedan alla sina mjukvarusystem och tog i
bruk ett storre ERP-system som kallas for Elmo. Det nya systemet dr koptes av ett
finlandskt mjukvaruforetag. Orsaken till att jag valde just detta foretag &r att det passade
in i min fallstudie d& de har haft det nya systemet i bruk i ungefar ett ar och har borjat se
resultat. Foretaget lampar sig for en fallstudie da det inte &r alltfor stort och till en stor del
har styrt implementeringen sjdlva samt utbildat den egna personalen med hjilp nagra
externa konsulter. Intressant med detta val av foretag dr att det skiljer sig frén typiska
stora foretag och wuppstartsforetag da branschen fordndras mycket under é&ren.
Digitalisering spelar ocksd en allt viktigare roll for att de ska kunna fortsitta vara
framgangsrika i framtiden. De har insett att for att kunna foréndras récker det inte enbart

med att man &ndrar pd funktionerna i foretaget, utan hela uppbyggnaden och strukturen
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maste fordndras. De har ocksé borjat 1dgga anvandaren/kunden alltmera 1 fokus for den
framtida utvecklingen. Verksamhetssdtten har borjat spela en viktigare roll och har
paverkat beslut om olika nya fordndringar. Foretaget dr vidare ett gott exempel pa ett
foretag som har lagt upp klara riktlinjer och krav for sin verksamhet samt visat vilja att
genomfora fordndringar med hjélp av ledningens stdd. De har borjat genomfora olika
matningar av affarsverksamheten och infort problemlosningar for att effektivera
verksamhetssitten, dd konkurrensen och riskerna inom branschen hela tiden 6kar. Man
kan konstatera att detta foretag uppfyller det som Yin (1989) menade att en fallstudie kan
anvéndas till att ndmligen visa att ett foretag lyckas i sin implementering av ett nytt system
endast genom att foridndra sjdlva uppbyggnaden och strukturen i foretaget och inte genom

att enbart tillimpa det nya systemet i en gammal helhet.

4.3 Valet av personer for fallstudien

I fallstudien intervjuades fem olika personer som har haft sinsemellan varierande
uppgifter 1 hela projektet. Personerna var foretagets vd, extern konsult, inkdpschefen,
ansvarspersonen for den interna utbildningen av forsiljningspersonalen, och den sista
personen var en av foretagets forsédljare som anvinder det nya systemet i sitt vardagliga
arbete och som inte hade varit med 1 beslutsfattandet kring det nya systemet. Den femte
personen valdes for studien for att kunna ge en tydligare helhetsbild av flera olika nivéer
1 foretaget da hen anvinder det nya systemet i sitt vardagliga arbete. Intervjuerna inleds
med nyckelpersoner som vd och den externa konsulten, vilket 6ppnade for tvd olika
perspektiv pa hela projektet. De andra personerna band ihop helheten och mojliggjorde
en klar 6verblick Over foretagets situation och i vilken riktning det haller pa att utvecklas.
Foretaget anvénder sig av en tydlig hierarkisk struktur, och dérfor valde jag personer fran
flera olika nivder for att skapa en sa klar bild av projektet som mojligt. Foretaget har dels
anvént sin egen personal for att infora det nya systemet bland de 6vriga anvdndarna 1
foretaget. Detta var ocksa en av orsakerna till att jag valde att intervjua just dessa fem
personer. For fallstudiens dmne var det ocksé viktigt att skapa ett bredare perspektiv av
de olika personernas tankesétt och tolkningar kring anvéndarupplevelsemognad. De fem
intervjuade personerna var alla i olika alder vilket ocksd mgjliggjorde flera olika

perspektiv pa hur foretaget tinker och vilken fordndringstakten har varit.
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4.4 Modellvalet

Orsaker till att jag valde att anvinda Chapman och Plewes (2014) modell i fallstudien &r
att den &r flexibel och kan tolkas pa flera olika sétt. Den foljer vissa tydliga riktlinjer som
kan tillimpas pa ett effektivt sitt. Exempel pa detta ér att jag kunde méta och analysera
foretagets anvdndarupplevelsemognad fast de dnnu inte befinner sig pd de hogsta
nivaerna i modellen. Modellen mojliggor att jag kan fritt 1dgga upp mina forskningsfragor
och formulera min uppfattning om foretaget genom att anvianda det insamlade kvalitativa
data. Modellen tvingar inte fallstudien till ndgon specifik slutsats utan styr studien i en

viss riktning med hjilp av huvudkrav som maste uppfyllas pd varje niva.

Modellen kan foridndras sé att den kan tilldimpas i ett specifikt foretag pa basta mojliga
satt. Den stoder Yins (1989) krav pa valet av fallstudie som forskningsmetod. Med hjilp
av modellen kan man analysera foretagets olika processer beroende pd vad man vill
undersdka, och skapa sig en helhetsbild dver de olika processerna i foretaget. Andra
orsaker till att jag valde just denna modell &r att den kan anvéndas i alla olika foretag. Det
har ingen skillnad hur foretagsstrukturen eller hierarkin dr uppbyggd i ett foretag for att

de ska kunna anvinda modellen.

Chapman och Plewes (2014) argumenterar for modellens flexibilitet och goda
forutsittningar for att skapa virde for foretag genom att analysera
anvindarupplevelsemognaden. De menar att modellen f6ljer vissa riktlinjer som
mojliggor att djupare analyser och problemldsningar kan goras da den kan tillimpas pa
flera olika foretagsnivder. Den kan tex. anvdndas till att undersoka
produktutvecklingsprocesser, ledningens perspektiv pa utveckling, kundernas
kopbeteende, de anstdlldas arbetsprocesser, kommunikationen i organisationen och
analysera investeringars vdrde. Grundtanken i modellen &r att hjdlpa olika organisationer
att forstd hur viktigt anvindarupplevelsemognad ér for dem och hur de kan forebygga
problem i framtiden samt utveckla sin verksamhet. Modellen anvénds pa ett effektivt sétt
1 fallstudien d4& man kan mita anvidndarupplevelsemognaden av ett nytt perspektiv.
Utformningen av intervjufragorna styrs av modellens struktur och mojliggdr en djupare
analys om foretaget som helhet. I fallstudien kan djupare analys av problem undersokas
dd man 1 modellen kan ta i beaktande flera olika perspektiv om hur anvéndarupplevelser

uppstar och deras betydelse for foretagets verksamhet. I fallstudien méater modellen
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foretagets olika risker och konkurrens samtidigt som man kan fokusera pa utvecklingen i

framtiden av ett anvindarupplevelseperspektiv.

44



D. Rosbdick: Hur kan man mdta anvindarupplevelsemognaden i foretag?

5 FALLSTUDIE AV ETT FINLANDSKT FORETAG

I detta kapitel beskrivs avhandlingens fallstudie. Héir beskrivs forst fallstudiens
uppbyggnad och foretagets bakgrund for att skapa en helhetsbild av det valda foretaget.
Efter det analyseras de mest relevanta observationerna av intervjuerna. Till sist

presenteras dvriga observationer, framtida planer och fallstudiens resultat samt slutsatser.

5.1 Fallstudiens syfte och uppbyggnad

I avhandlingens fallstudie méits anvindarupplevelsemognaden i ett litet finldndskt
foretag. Foretaget &r en importdr och forsdljare av olika redskap inom
restaurangbranschen i Finland och Estland. Syftet med fallstudien &r att méta pa vilken
anvandarupplevelsemognadsnivd foretaget befinner sig pd med hjidlp av Chapman och
Plewes (2014) modell. Dérefter analyseras foretagets utvecklingsprocesser vad som krivs
for att de ska kunna forflytta sig till foljande mognadsniva. Foretaget har for cirka ett ar
sedan bytt ut alla sina mjukvarusystem och tagit 1 bruk ett storre ERP-system for att gora
sin verksamhet effektivare och samla in nyttig information i realtid. Studien bestar av fem
stycken cirka en timme ladnga semistrukturerade intervjuer med 15 olika fragor.
Intervjuerna ar semistrukturerade for att skapa en s 6ppen och klar bild av foretaget som

mojligt. Nedanstdende tabell 4 sammanfattar vem som intervjuats och intervjuernas

langd:

5 stycken semistrukturerade intervjuer Intervjuns lingd
vd 60 minuter
Extern konsult 60 minuter
Inkopschef 60 minuter
Forséljningschef 60 minuter
Forséljare 60 minuter

Tabell 4. Sammanfattning av vem som intervjuats och intervjuernas ldangd.
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5.2 Foretagets problem

Foretaget hade redan i borjan av projektet kartlagt vilka egenskaper som saknades och
problem som fanns i det gamla systemet. Ledningen hade bestamt att byta det gamla
systemet d& de analyserat bristerna och konstaterat att om foretaget ska vdxa och skapa
battre konkurrensfordelar 1 framtiden kriavs en betydlig fordndring. De ville ha ett helt
nytt mjukvarusystem som skulle vara flexibelt och kapabelt att 16sa foretagets problem
samt 0ka pd effektiviteten. Alla de intervjuade var av samma &sikt att ett nytt system
behodvdes och speciellt logistiken var ett av de huvudsakliga problemen som de ville 16sa.
Det gamla systemet var uppbyggt av flera enskilda mindre mjukvarusystem som kunde
inte kopplas ithop med de andra systemen 1 foretaget. Detta hade lett till att det var svart
for dem att 6ka pé sin effektivitet da de saknade information om t.ex. lagervirde och
gjorda bestdllningar i realtid. Den interna kommunikationen var bristféllig da de tidigare
systemen inte kommunicerade med varandra utan alla var enskilda system. Ledningen
hade lagt upp tydliga krav och mal pa det nya systemet. De visste exakt vad de ville ha
och vad som kravdes for att en fordndring skulle vara mojlig att ske. Enligt foretagets vd
hade de mérkt redan i bérjan av planeringen att extern konsultering skulle behovas for att
fa igang fordandringen. Ledningen anstéllde en extern konsult som borjade analysera den
dévarande situationen och konkurrensutsatte fyra olika system som vara mojliga
alternativ for att 16sa foretagets problem. Foretaget hade inga egna resurser for att sjilv
driva forandringen och dirfor anstilldes en extern erfaren konsult for att driva projektet 1

ratt riktning.

5.3 Foretagets anvandarupplevelsemognadsniva

Foretagets problem kénnetecknar och uppfyller flera olika krav bade pé niva 1 och 2 i
Chapman och Plewes (2014) modell. Kénnetecknande for att foretaget befinner sig pa
niva 1 &r att de lyckats vil med att identifiera affarsproblemen och relatera dem till
anvindarupplevelse. De har lagt mycket tid pa att utveckla sina kundrelationer och
upplevelser. De fokuserar mycket pa hur de ska utveckla hela kundupplevelsen som
helhet tillsammans med nétbutikshandeln. Detta &r typiskt pd nivd 1 att foretaget borjar
fokusera pd anvindarnas/kundernas tankar och asikter. Foretaget har mérkt att branschen
hela tiden allt mer och mer blir internationell och stora nétbutiker har borjat komma in pé

marknaden. Alla fem intervjuade anser att framtiden kommer allt mer att basera sig pa
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ndthandel och digitala tjdnster som paverkar kundernas kopbeteende. Nivd 1
kadnnetecknas av att foretaget har flera risker och blir allt mer och mer konkurrensutsatta
av andra foretag. Detta bekriftas ocksa i intervjuerna av den externa konsulten och

inkOpschefen dé de siger foljande:

“néthandeln kommer att ha en betydlig andel av forsdljningen i framtiden och ddrfor
mdste vi borja ldgga alltmer resurser pad den for att halla vara konkurrenter bakom oss i
framtiden”

“Vi mdste borja gora mdtningar pa anvindarupplevelser och personal for att man ska
kunna leda och styra foretaget i rdtt riktning, utan mdtningar kan man inte leda”

- externa konsult

“vart virsta hot dr for tillfdllet ndtbutiken, ifall vi tinker oss att ndgon utomstdende
lyckas fa sin ndtbutik handel snabbare och mer effektiv dn vad vi har det sa da kommer
vi att ha stora problem ganska snabbt. Ddrfor dr det viktigt att fa kunderna att forsta att
de behéver oss, att vi vet vad de vill ha och att vi lyckas uppfylla kundernas krav”

- inkopschef

Ett annat tydligt kinnetecken pa att foretaget befinner sig dels pa niva 1 och 2 samtidigt
ar att de inte har en egen IT-avdelning som skulle jobba med utvecklingen av nitbutiken.
Istdllet skots utvecklingen och foréndringarna géllande nétbutiken med hjélp av externa
kodare. Enligt inkdpschefen finns det tydliga tecken pa att den nuvarande nétbutiken ar
uppbyggd frén en kodares synvinkel dn kundens/anvidndarens perspektiv. Detta dr ett
tydligt exempel pa nivd 1 och en borjan pa forstaelse av anvandarupplevelsens roll i
framtiden som kéannetecknar nivd 2. P4 nivd 2 bdrjar uppfattningen skapas om vad
anvindarupplevelse innebédr och foretaget borjar ha planer pd att sjidlv kunna gora
forandringar for att utveckla anvindarupplevelsen. Foretaget har tagit ett stort steg framat
1 deras utveckling da de tagit i bruk det nya ERP-systemet och borjat mer fokusera pa
kundupplevelsen. De har samtidigt forsokt underldtta och effektivera arbetsprocesserna
for de anstéllda t.ex. med hjilp av automatisering av bestéllningar och styra kunderna till

deras natbutik.
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5.4 Uppfattning av anvandarupplevelse

Definitionen péa anviandarupplevelsemognad anses enligt de intervjuade att de d&nnu inte
fullstdndigt och medvetet har forstatt vad begreppet betyder i praktiken. Foretaget har inte
ndgon specifik plan eller strategi gillande anvédndarupplevelse, men @nda tycker de
intervjuade att anvandarupplevelsens andel och betydelse kommer att 6ka hela tiden inom
branschen 1  framtiden. Enligt vdin  har de omedvetet prioriterat
anviandarupplevelsemognaden i valet av det nya systemet. Ledningen ville hitta ett system
som &r enkelt och effektivt att anvénda for personalen for att de ska kunna lagga mer tid
pa kunden. De ville ha ett system som kan skrdddarsys for foretagets behov och i
framtiden ha mgjlighet att ta i bruk flera olika nya egenskaper och komponenter som kan
tilliggas senare i det nya systemet. ERP-systemet skulle vara mojligt att anvandas pé flera
olika nivéer i organisationen och kunna anvdndas med flera olika plattformar for att
underlétta arbetet 1 olika omgivningar. Niva 2 kénnetecknas av att anvdndarna har mer
flexibilitet i sina arbetsprocesser vilket de anstillda i foretaget nu har da de kan gora sitt
jobb fran flera olika stéllen. De behdver inte lingre befinna sig t.ex. pé kontoret for att

gora bestéllningar sa som tidigare utan kan arbeta pa distans.

Forséljningschefen papekade att det nya systemet dr mer logiskt och anvindbart dn det
gamla systemet och tycker att det nya systemet effektiverat flera arbetsprocesser. Det
gamla tankesittet och de traditionella arbetssétten var enligt alla intervjuade det mest
utmanande steget i projektet. De tyckte att det var svart att fa personalen att forsta nyttan
med det nya systemet och 6ka pa forstéelsen 1 hur viktigt anvandarupplevelse ér for bade
de anstélldas arbetsprocesser och for foretagets kunder. Den externa konsulten sade att
“det enda sdttet att lyckas gora en fordndring i foretaget var att tvinga alla anvindare
att anvdinda det nya systemet for att man ska kunna undvika att anvindarna skulle ga

tillbaka till sina gamla traditionella arbetssdtt och inte se nyttan i det nya systemet”.

Alla intervjuade var medvetna och intresserade att utveckla anviandarupplevelsen bade
for kunden och personalen, men gjorde det omedvetet. Med andra ord kan man dra den
slutsatsen att anviandarupplevelse som begrepp dr fortfarande ganska okédnt och anvinds
sdllan 1 foretagets verksamhet som begrepp. De har &nda rétt tankesétt och vilja att
utveckla sig mot en hogre anvindarupplevelsemognad bdde pa organisations- och

kundniva. Vd:n sade att “ vi vill kunna erbjuda storre och bittre helheter for vara kunder
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med hjdlp av digitala tjidinster kombinerat med professionell kunskap som foretaget har.
Dd kommer anvindarupplevelse vara en viktig del i utvecklingen av var ndtbutik och
kontakt med kunden”. Detta dr ett tydligt bevis pa att ledningen dr medvetna om olika
fordelar som kan nés med hjilp av hogre mognadsniva, men ligger &nnu i ett tidigt skede
for anvandarupplevelseutvecklingen. Det ér ett klart kinnetecken pa niva 2 i modellen da
beslutsfattarna tydligt 4r medvetna om fordelarna av anviandarupplevelse. Pa niva 2
utbildas personalen och forstdelsen i vad anvindarupplevelse innebdr borjar bildas.
Foretaget har borjat utbilda sin personal i det nya systemet, men anvéndarupplevelse som
begrepp hor omedvetet till en av de viktigaste prioriteterna fast den inte finns med som
begrepp 1 utbildningen. De foljer hela tiden med hur de anstdllda utvecklas och deras
asikter om anviandningen av det nya systemet. Detta kdnnetecknar nivéderna 1 och 2 da
det &r viktigt att borja samla in information om hur anvéndarna upplever systemet for att

kunna senare gora fordndringar 1 det.

Enligt alla intervjuade ar det viktigt att det anvinds s enkla begrepp som mojligt i
utbildningen av det nya systemet. Anvindningen av enkla begrepp hjilper de som ska ta
1 bruk systemet att forstd varfor specifika arbetsprocesser gors pa ett visst sétt. Darfor
forblir anvidndarupplevelse ganska snabbt oként som begrepp trots att de anstillda som
deltar 1 utbildningen styrs mot en hogre anvindarupplevelsemognad. Det dr vanligt att
forstaelsen for begreppet anvandarupplevelse 0kat inom ledningen da foretaget befinner
sig pd nivd 1 och 2. For personalen &r funktionaliteten en hdgre prioritet &n
anvindarupplevelsen pa de tvd forsta nivderna, dérfor kan forstéelsen for begreppet bli
ofullstandigt. Det finns alltsé en hogre forstaelse for vad anvéndarupplevelse innebéar hos

de som befinner sig inom ledningsgruppen én hos de anstéllda.

5.5 Anvandarupplevelsen och fordelarna i det nya systemet

Sjdlva anvindarupplevelsen av det nya systemet har varit positiv. De alla intervjuade
héller med om att det nya systemet Okat effektiviteten och framfor allt forsdljningen i
foretaget, da hela organisationens processer kan styras med hjdlp av ett och samma
system. Bade inkopschefen och forsdljningschefen tycker att det nya systemet dr mer
logiskt och effektivt att anvinda da flera arbetsuppgifter automatiserats jamfort med det
gamla systemet. Vd:n papekade att “nu kan vdra forsdljare koncentrera sig mer pd att

betjina kunden och ldgga tid pa sadant arbete som skapar virde for foretaget” och “ vi
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har lyckats skapa bdttre kundupplevelser med hjdilp av den nya ndtbutiken och underlittat
bestillandet av nya produkter”. Detta har mojliggjorts med hjidlp av det nya ERP-
systemet och fordndringen av arbetsprocesserna, vilket lett till goda resultat for foretaget
i form av cirka 30% O6kning i forsdljning och ndjdare kunder. Inkdpschefen hade ocksé
lagt marke till att det finns olika forsdljningsklyftor mellan de salda varorna via
forsdljarna och forséljningen via nétbutiken, men han menar att “dessa klyftor kommer
definitivt att jamna ut sig dd foretaget kan erbjuda goda kundupplevelser ocksa via sin

ndtbutik i framtiden”.

Alla de intervjuade tyckte att ledningens stod varit klart och tydligt i fordndringen av
systemen och arbetsprocesserna samt att det varit mojligt att fa hjalp da nagot kénts svart
att utfora i det nya systemet. Forsdljningschefen papekade att ledningen tagit en typisk
ledarroll och att sjdlva ledningen dnnu inte hunnit utbilda upp sig sjdlva i det nya systemet,
vilket ocksa dr kdnnetecknande for foretag pa niva 2. Typiskt for niva 2 &r att ledningen
ger sitt fulla stod for fordndringen och utbildar personalen, men en viss del av ledningen
brukar i flera fall utebli fran utbildningen och utbilda sig i ett senare skede. Allmént sett
kan man dra den slutsatsen av de intervjuades tankar och asikter om det nya systemet
varit positiva och att de i framtiden vill ldgga fler resurser pd att vidareutveckla

anvandarupplevelsen bade for kunden och personalen.

5.6 Anvandarens perspektiv

I fallstudien intervjuades en fOrsédljare i1 foretaget som hade inte varit med 1
beslutsfattandet av det nya systemet, for att vidare analysera det nya systemets
anvindarupplevelser och effekter pa det vardagliga arbetet mer ur ett anviandarperspektiv.
Hen var av en annan asikt om sjdlva anvéndarupplevelsen av det nya systemet dn de
ovriga intervjuade. Hen lyfte speciellt fram att det nya systemet dnnu inte efter ett ar
anviands pa ett tillrackligt effektivt sétt 4n vad det skulle vara mdjligt att gora. En viktig
observation som ocksa tidigare i fallstudien kommit fram ar att foretaget saknar klara
riktlinjer hur olika saker ska goras i det nya systemet. Hen sade till exempel att “vi har
inte fatt klara anvisningar om hur det nya systemet ska anvdindas da samma saker kan
goras pd flera olika sditt. Detta har lett till att sjdlva helheten i det arbete som vi gor blir
splittrat och det blir svart att skilja dt vad som dr de rdtta sdtten som ledningen vill att vi

ska anvinda”. Hen var ocksa av samma dsikt med forsdljningschefen om att skolningen
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till det nya systemet skulle kunna ha gjorts i mindre steg da det uppstatt stora skillnader 1
hur snabbt de anstillda lar sig att anvdnda det nya systemet. Hen tyckte @ndé att bara
foretaget 1 framtiden skulle lagga mer fokus pa specifika riktlinjer som alla ska folja
kommer det nya systemet att 6ka effektiviteten. Hen papekade att for tillfallet tar det for
hen langre tid att gora t.ex. bestéllningar via det nya systemet jimfort med det gamla. Hen
menade att det nya systemet har for invecklade egenskaper for att kunna utfora enkla
saker sdsom t.ex. att gora bestéllningar eller skapa nya kundprojekt. Detta har lett till att
tidsanviandningen gér till att anvdnda systemet istdllet for att 14gga tiden pa kunden. Hen
som anvéndare tyckte att ledningen stétt projektet mycket vél och gjort det klart for de
anstillda vilka mél som foretaget har. Forsdljaren menade att ledningen borde méta och
analysera sjdlva anvdndningen av systemet av de anstélldas perspektiv for att kunna
klargéra vad som &nnu maste utvecklas och fordndras. Istdllet for att kolla pa
forsédljningsrapporterna tyckte hen att det skulle vara mer effektivt att férsoka gora
anvindningen av systemet smidigare. Forsdljarna skulle ha mer tid att skapa
kundrelationer om systemet skulle ta en mindre del av arbetstiden. Detta kdnnetecknar
tydligt niva 1 och 2 da foretaget anvinder sig av ett system som dnnu inte anvands pa ett
effektivt sitt pa alla olika nivaer i foretaget. Typiskt dr att endast vissa avdelningar i
foretaget kan utnyttja systemet effektivt da de befinner sig i bdrjan av sin
anvindarupplevelsemognad. Detta stirker fallstudiens resultat 1 att foretaget befinner sig

bade pad mognadsniva 1 och 2.

Enligt Chapman och Plewes (2014) dr det normalt att foretag som bestdmt sig att ta 1 bruk
nya system bdrjar prioritera foretagets mal istéllet for att mdta hur det nya systemet
fungerar och samla in vérdefull information. Detta leder latt till att
anvindarupplevelseutvecklingen blir ldngsammare. Foretaget ligger 1 en betydande fas
dé de har haft det nya systemet i bruk i ungefar ett ar. Det vore viktigt for dem att fortsétta
analysera och forsoka 16sa problemen for att kunna 6ka péd effektiviteten och darefter

forbattra l1onsamheten.

5.7 Ovriga observationer och framtida planer

En av de viktigaste dvriga observationerna som kom fram i intervjuerna &r att foretaget

annu inte har gjort métningar eller testningar for att kunna styra foretaget i rétt riktning
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med hjélp av anviandarupplevelse. Externa konsulten pépekade att det dr viktigt for ett
ndstan medelstort foretag att veta orsakerna till tillvixten och problemen som kriver
16sningar. Han menade att foretaget i en lang tid lyckats gdbmma sina problem bakom de
goda forséljningssiffrorna vilket enligt honom péverkat effektiviteten 1 olika
arbetsprocesser. Med andra ord har de drivit verksamheten med stor méngd goda resurser
men med lag effektivitet fastidn forsdljningen utvecklat sig i god takt. Han tog ocksa upp
att det viktigaste for foretaget i snar framtid &r att de méste borja analysera och méta sin

¢

verksamhet, for att kunna héllas med i utvecklingstakten. Han sade “ att man kan inte
ldngre driva foretaget som ett litet familjeforetag da de pa en kort tid vuxit sa pass
mycket”. Detta speglar sig tydligt 1 beslutsfattandet av en storre fordndring som de gjort
for ett ar sedan. Enligt vd:n, externa konsulten och inkdpschefen har denna forandring
mojliggjort att det ar fullt mojligt for foretaget att fordubbla sin omséttning. Det dr ett av
deras ldngsiktiga mal i framtiden. Foretaget har tagit i bruk ett rapporteringssystem som
1 realtid foljer hela tiden med de olika organen och siffrorna s att de ska kunna reagera
pa problem s& snabbt som mojligt. Olika métningar, sjalvutvarderingar och testningar
saknas fortfarande, men enligt vd:n och inkopschefen kommer de att i snar framtid ldgga
fler resurser pa detta for att utveckla effektiviteten. Med andra ord menar den externa
konsulten att foretaget har tagit stora framsteg i utvecklingen av arbetsprocesserna och
effektiviteten, men lyfter fram att det finns mycket som kan goras da olika métningar kan
skapa virde for foretaget. Det ar viktigt att anvdnda den insamlade informationen pa ett
effektivt satt. Han sade att “nu har vi lyckats bygga upp en grundsten for foretaget och
ndsta steg blir att utnyttja det nya systemet till foretagets fordel”’. En annan viktig ovrig
observation dr att foretaget héller pa att forbattra den interna kommunikationen med hjilp
av ett nytt CRM-system. Malet ar att skapa battre kundupplevelser dd man med hjélp av
ett CRM-system kan hela tiden f6lja med projektens gang och planering.

Ett annat 6vrigt mal ar att kunna forsnabba logistiken och styra allt fler bestédllningar till
nétbutiken s att forsdljarna skulle kunna fokusera mer pd helheter och erbjuda mer sin
expertis for kunden. Enligt foretagets vd dr ett framtida mal att “kunden ska kunna
bestdlla storre helheter av oss via var ndtbutik och sjdilv kunna bygga upp sin restaurang
helhet i ndtbutiken samt ldttare kunna bli inspirerad av nya idéer och innovationer med

hjdlp av professionell kunskap som foretaget erbjuder”.
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5.8 Slutsatser

Foretaget har lyckats néd flera fordelar och krav som de lagt upp med hjédlp av det nya
ERP-systemet. Man kan dra en  tydlig slutsats att  fOretagets
anvindarupplevelsemognadsniva ér en blandning av niva 1 och 2 i Chapman och Plewes
(2014) modell, men de dr dnnu inte riktigt fardig att forflytta sig till niva 3. Orsaker till
att foretaget befinner sig pa denna niva ar att de gjort stora forandringar 1 foretagets
verksamhetssitt med hjilp av ledningens tydliga stod och vilja att utveckla foretaget i
framtiden 1 rétt riktning. Foretaget har inte prioriterat eller lagt upp en klar strategiplan
for anvindarupplevelseutvecklingen. Detta stoder argumentet att foretaget befinner sig
pa de tva forsta mognadsnivaerna i modellen. Chapman och Plewes (2014) menar att
dessa tvé nivder dr de mest krdvande for att lyckas gora de nddvéndiga fordndringarna,
utfora olika analyser pd problem som kraver l6sningar och anvdnda den insamlade
informationen for att skapa vérde. Foretaget har omedvetet prioriterat
anviandarupplevelse fran olika perspektiv, men har dnnu inte lagt upp riktlinjer hur
anvindarupplevelsenivan torde utvecklas. Kénnetecknande for foretagets mognadsniva
ar att de fokuserat mest pa funktionaliteten och att de forsokt hitta ett sddant system som
kan enkelt skriaddarsys till att uppfylla foretagets krav. Ledningen har tydliga visioner pa
hur man vill utveckla verksamheten och betjina sina kunder 1 framtiden. De vill skapa en
battre helhet for kunderna med hjilp av digital teknologi sé att det ska vara enklare och
snabbare for kunderna att bestélla storre helheter med hjilp av professionell expertis samt
nya innovationer. Foretaget behover dnnu olika 16sningar for att 6ka anvindbarheten och
effektiviteten i det nya systemet. Ett av de viktigaste malen som foretaget stravar till 1
framtiden &r att forsdljarna ska ldgga mer tid pé sina kunder istéllet for att systemet tar
storsta delen av deras tidsanvdndning. Detta kan fordndras med hjélp av olika méatningar
som baserar sig pd att mita systemet och anvdndarna. Man kan dra den slutsatsen att
foretaget dnnu inte lyckats skrdddarsy fullsténdigt ett sddant system som skulle uppfylla
alla de dnskemal och krav som anvéndarna har. Det dr dndé viktigt att komma ihdg att
processen for att géra de dnskade fordandringarna haller fortfarande pé att utvecklas. De
vill fortsétta utveckla foretagets grundstruktur for att det ska vara léttare 1 framtiden att

lyckas nd bittre anvéndarupplevelsemognad.

Sammanfattningsvis kan ségas att foretaget som studerats i fallstudien ligger mellan niva

1 och 2 gillande indikatorerna 1-3, pa grund av att de bdrjat skapa en forstaelse av
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anvindarupplevelse och prioriterat det omedvetet i projektet av det nya systemet.
Dessutom har de anvint externa konsulttjénster 1 sin utveckling och borjat forsta vilka
fordelar som kan nas med hjilp av 6kad anvéndarupplevelse. De saknar dock strategier
for anvéndarupplevelseutveckling, men har ledningens stod for att utveckla sig i

framtiden. Se tabell 5 som illustrerar foretagets mognadsniva.

Definitioner pé sex olika indikatorerna i modellen:

1.Tidpunkten for anvéindarupplevelsemognadens medverkan 1 design och
utvecklingsprocesser.

2. Hur upplevs kompetens och forstielse av anvindarupplevelse i foretaget?

3.Hur anvinds ldmpliga tekniker och tillvigagangssitt for att utveckla

anviandarupplevelsemognaden?

4. Ledarskap och kultur i foretaget. Hur vil uppskattar ledarna och de anstéllda i helhet
virdet och nédvindigheten av anviandarupplevelse i foretaget?

5. I vilken grad dr anvidndarupplevelseprocesserna kopplade och integrerade med andra
foretagsprocesser som mojliggdr att de anstdllda kan tillsammans vidare utveckla
anviandarupplevelsen i affarsverksamheten t.ex. pa produkt- eller tjansteniva?

6. Hurudant virde skapar kundupplevelserna i anvindarupplevelseutvecklingen?

Indikator | Njva1 | Niva 2 Niva 3 Niv3 4 Niv3 5
1. Efter . .
. Fore Betydande del i Styr hela
Saknas | utvecklings- . . .
utvecklingsprocessen | utvecklingsprocessen utvecklingsprocessen
processen
2. Borjat fa insyn i vilka . .
B Malen for
fordelar som kan . o
. anvandarupplevelsemognad Fullstédndig kompetens
. . | uppnas genom att . . ) et
Saknas | Visuell niva tveckl blir verkstallda. Foretagets och forstaelse i
utveckla
. hela utveckling drivs av ett anvandarupplevelse
anvandarupplevelse- . .
anvandarupplevelseperspektiv
mognaden
3. . . Foretaget producerar
Foretaget har borjat .
. det som kunderna vill
sjalv driva
Externa . ha med stora
. utvecklingsprocessen, .
aktorer . . Foretaget skapar sjalv nya marknadsandelar.
. men stoter pa o .
Saknas | skoter blem d I6sningar och styr utvecklingen | Resurserna fokuserar
roblem da
utvecklings- P . . medvetet mot en hogre niva standigt pa att
arbetsfordelningen A L
processen . ] L uppehalla fullstéandig
annu inte ar tillrackligt .
. anvandarupplevelse-
tydlig
mognad
4. Endast vissa chefer
har kunskap i
anvandarupplevelse. | Anvandarupplevelse har en Anvandarupplevelse
Saknas | Saknas .. . . . o .
Okad forstaelse i vad | betydlig roll i foretagskulturen | styr foretagskulturen
anvandarupplevelse
innebar
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5. Man har boérjat bilda
egna arbetsgrupper Foretaget kan l6sa
inom foretaget som . . sina egna problem
. Anvandarupplevelse existerar .
Saknas | Saknas arbetar for att . . . sjdlva och ar en av de
pa alla olika nivaer i foretaget . .
utveckla ledande aktorerna pa
anvandarupplevelse- marknaden
mognaden
6. Forbattrade
konkurrensfordelar pa . Foretaget kan erbjuda
. Kunderna kopplar féretagets .
Ingen ) produkt niva, men . o utmarkta
. Ingen direkt . professionella expertis i
direkt . kunderna kopplar inte . kundupplevelser och
) koppling N anvandarupplevelse med deras . ) . )
koppling foretaget med dess brand strédvar till att 6ka sina
ran

anvandarupplevelse- marknadsandelar
mognad

Tabell 5. Sammanfattande tabell av Chapman och Plewes (2014)

anvindarupplevelsemognadsmodell.
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6 DISKUSSION

I kapitlet besvaras avhandlingens béda forskningsfragor med hjilp av resultaten i
fallstudien och teorikapitlet. Dessutom lyfts andra intressanta observationer fram och
begrinsningar diskuteras ndr det géller vad som kunde ha gjorts annorlunda i

forskningsprocessen samt rekommendationer for fortsatt forskning.

6.1 Forskningsfragorna

Avhandlingen utgér frén tvd forskningsfragor som besvaras med hjilp av avhandlingens
teoridel och fallstudie: 1) Hur kan man méta anvindarupplevelsemognaden i foretag?
2) Vilka fordelar kan foretag nd med hjidlp av anvéindarupplevelsemognad? Béada
forskningsfrdgorna ar lika viktiga for att man ska kunna forsta helheten och koppla den
till anviandarupplevelsemognad. Den forsta fragan méste dnda besvaras forst for att man
ska kunna forstd vilket virde som kan skapas for foretag med hjidlp av oOkad
anvindarupplevelsemognad. Litteraturen i avhandlingen lyfter fram att det &r viktigt att
forstd vad begreppet anvindarupplevelsemognad innebdr. Modellerna som presenteras i
avhandlingens teoridel fungerar framst som riktlinjer och stdd for att hjdlpa foretag att
forsta vad som krévs for att utveckla den. Svaret pa den forsta forskningsfragan ér att man
kan méta anvdndarupplevelsemognaden med hjélp av olika modeller och genom att
granska foretag med hjilp av dem. De tre modellerna som presenterats 1 avhandlingen
kan alla anvdndas for att médta anvindarupplevelsemognaden och stdda olika foretags
utveckling. Man maste kunna definiera ett foretags problem och nuvarande situation av
ett anvindarupplevelseperspektiv for att kunna bestimma mognadsnivén i foretaget.
Dérefter kan man bdrja analysera vilka fordndringar och ldsningar som krivs for att

utveckla den.

I fallstudien anviandes Chapman och Plewes (2014) modell som guide for att styra de
semistrukturerade intervjuerna och méita anvindarupplevelsemognaden 1 det finldandska
foretaget. Anvéandarupplevelsemognaden kan métas genom att analysera ett foretag som
helhet och dess olika organisationsnivéer. For att foretaget ska bli framgangsrikt racker
det inte att man endast vet hur ledningen ténker, utan anvéndarupplevelse maste bli en

del av foretagskulturen.

56



D. Rosbdick: Hur kan man mdta anvindarupplevelsemognaden i foretag?

Den andra forskningsfragan hinger ihop med den forsta. Man maste forst kunna méta pa
vilken niva ett foretag dr for att kunna utveckla det i rétt riktning och né olika fordelar
med hjélp av 6kad anvindarupplevelsemognad. Fordelarna kan variera beroende pa
foretagets mognadsniva och vilken bransch de dr verksamma i. Fallstudien ar ett tydligt
bevis pa att fastin foretaget befinner sig 1 borjan av sin anvandarupplevelseutveckling har
de danda lyckats né flera fordelar redan pé de allra l4dgsta nivaerna. Fordelar som foretaget
redan lyckats nd med hjdlp av det nya systemet &r okad forséljning, nd fler kunder,
utvecklat den interna kommunikationen, kunnat utnyttja data i1 realtid och styra

effektivare foretaget med hjélp av ett system.

Andra typiska fordelar som kan nds ar effektivare arbetsprocesser, minskade kostnader,
erbjuda goda kundupplevelser, driva fOretaget 1 ritt riktning, fOrbittrade
konkurrensfordelar, god avkastning pé investeringar och kunna erbjuda det som kunderna
onskar. Litteraturen papekar dnda att det racker inte endast att ett foretag investerar en
massa pengar i anvindarupplevelse ifall de inte dr redo att gora fordndringar i sina olika
processer och i sin organisationsstruktur. Ledningen har en betydande roll i utvecklingen
av anvindarupplevelsemognaden for att foretaget ska kunna bli framgéngsrikt i

framtiden.

6.2 Intressanta observationer

En av avhandlingens mest intressanta och ovéntade observationer dr det finldndska
foretagets omedvetna utveckling av anvindarupplevelsemognad. Foretaget 1 fallstudien
hade omedvetet prioriterat anvandarupplevelse mycket hogt i valet av det nya system som
tagits 1 bruk. De hade inga tydliga planer pa att de skulle skaffa ett system som kan skapa
goda anvindarupplevelser, utan istéllet prioriterade de att fa ett system som kunde styra
hela verksamheten. Anvéndarupplevelse som begrepp var aldrig en tydlig prioritet i valet
av det nya systemet. And3 virdesattes det omedvetet hogt di systemet skulle vara
funktionellt, flexibelt, kostnadseffektivt. Enligt vd:n anvindes inte anvindarupplevelse
som begrepp 1 beslutsfattandet om det nya systemet. Foretaget har planer pd att utveckla

sitt system vidare i1 framtiden bade pd anvindar- och kundniva.
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En annan intressant och ovintad observation som kom fram 1 fallstudien var att foretaget
inte gjort ndgra mitningar eller samlat in information om sin affarsverksamhet pa nagot
annat sitt &n 1 siffror. Detta &r intressant dd man 1 métningen av
anvindarupplevelsemognaden maste analysera vilka problem som foretaget maste 16sa
for att kunna utvecklas i framtiden. Enligt den externa konsulten kan man dra den
slutsatsen att foretaget inte tidigare varit fullstindigt medveten om sina problem. I och
med det nya systemet och métningen av anvéndarupplevelsemognaden kom det fram flera
storre problem som foretaget redan lyckats 16sa, samt problem som dnnu kriaver 16sningar.
Exempel pé data som foretaget kunde samla in for att vara mer medveten om sina problem
1 framtiden &r data om hur effektivt det nya systemet anvinds, undersoka hur anvéndarna

1 egentligen anvénder systemet och samla in data om kundupplevelser.

Anviéndarupplevelse var ett av malen som de ville na fastéin det inte helt uppnétts. Enligt
foretagets forséljare dr anvindningen av det nya systemet mer tidskrdvande 4n det gamla.
Detta &r forstaeligt da foretaget haft det nya systemet i bruk i cirka ett &r, men ingen av
de andra intervjuade var av samma asikt. Jag hade inte forvéntat mig att upptécka detta
dé de andra fyra dvertygade mig om att systemet dr enkelt och smidigt att anvénda. Detta
aterspeglar sig ocksa 1 att foretaget inte &nnu métt effektiviteten av det nya systemet och
anvindarnas kunskap ligger pa olika nivéer i foretaget. De kanske skulle ha haft battre
chans att uppna battre anvandarupplevelse ifall de varit mera medvetna om det och

dérmed léngre 1 sin mognad.

6.3 Begransningar

Avhandlingen har vissa begriansningar géllande litteraturen och fallstudien. Modellerna
som presenterats har anvénts som ramverk i olika studier. Detta har lett till att det varit
svart att kunna koppla alla modellerna till tidigare studier, da forskare endast valt att
anvinda vissa delar. Det har varit utmanande att bestimma hur en viss modell ska
anpassas d& man fritt kan gora fordndringar i dem. En annan begrénsning dr méngden
vetenskapliga kdllor som fokuserar pd anvéndarupplevelsemognad. Det finns en enorm
méngd kéllor av olika experter och analytiker som behandlar amnet frén olika perspektiv,
men vetenskapliga kéllor finns det betydligt mindre av. I vissa fall har det varit svart att
hitta mer mangsidigare tolkningar pd anvidndarupplevelsemognad da de flesta

vetenskapliga kéllorna behandlar &mnet ur ett mer allmént perspektiv. Det kunde ha
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funnits flera mangsidiga studier om modellernas funktioner. Ett tydligt exempel pa detta
ar Nielsens (2006) modell som beskrivs tydligt i litteraturen, men saknar studier dar de
skulle ha anvénts. De flesta kéllorna hinvisar endast till modellens perspektiv men den
anvinds inte direkt i nagon studie. I litteraturen saknades kéllor dir forskarna skulle ha

anvént en viss modell och visat hur den kan tillimpas i nagot foretag.

Fallstudien kunde ha gjorts med flera foretag for att kunna jamfora
anviandarupplevelsemognadens utveckling. D4 modellerna kan tillimpas pa s olika sétt
blir det ocksa svart att veta vilka funktioner som ska anvindas for att ett foretag ska kunna
gd vidare i sin utveckling. Modellerna paverkas mycket av ens egen tolkning och
forstaelse av hur de ska anvindas. Man kunde ocksa ha funderat pa att géra en djupare

analys av anvédndarna t.ex. med hjilp av en enkét eller anviandbarhetsmétning.

6.4 Framtida forskning

Det skulle kunna vara intressant att forska mer 1 hur vanligt det &r att ett foretag omedvetet
prioriterar anvdndarupplevelse i sin utveckling. Man kunde ocksé undersdka nagot visst
projekt eller ndgon viss mjukvara av ett anvindarupplevelseperspektiv. Ett annat
intressant &mne som man kunde forska vidare i & hur man kunde fa effektivare

anvindarupplevelse som en del av foretags tankesétt och utvecklingsprocesser.
Amnet ir intressant och dess virde dkar hela tiden for foretag. Alternativt kunde man

forska vidare 1 hur foretag kan samla in védrdefull information och anvénda den pa ett

effektivt sitt av ett anvindarupplevelseperspektiv.
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8 BILAGOR

Intervjuguide pa svenska

Forskningsfragor 10-16 st.

A

10.
11.
12.
13.
14.
15.

16.

. Hur skulle ni definiera anvéindarupplevelse i ert foretag? Hur ser ni pa

anvéandarupplevelse?

Varfor bestimde ni att byta ERP-system? Vilka mal strdvar ni efter med det nya
systemet?

Vad anser ni att borde forbéttras? Vilka problem har uppstatt? Varfor?

Har ni ndgot specifikt team som arbetar med anvéndarupplevelse utveckling?
Har ni utbildat er personal till att anvénda det nya systemet?

Hur har forsiljningen/verksamheten paverkats av det nya systemet? Okad
forsdljning/eftektivitet?

Vilka framtida mal har foretaget ur ett anvindarupplevelseperspektiv?

Hur anser ni att branschen kommer att fordandras i1 framtiden?

Vilka konkurrensfordelar anser ni att ni har inom branschen och ur ett
anvandarupplevelseperspektiv?

Vilka krav dr de viktigaste att uppfyllas for era kunder?

Har ni gjort undersokningar pa kundupplevelser? Resultat?

Hurudan bild har era kunder av ert foretag?

Vilka konkurrenter har ni? Har de ndgot som ni inte dnnu har?

Hur &r era olika team uppbyggda och hur fungerar de?

Har ni anvint er av extern hjélp for att ta i bruk det nya systemen for att snabbare
fi fordndringen igdng?

Hur har ert beslutsfattande gidllande mjukvarusystem fungerat?
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Intervjuguide pa finska

Tutkimuskysymykset 10-16.

10.

11
12
13.
14.
15.
16.

Mita kayttdjakokemus (user experience) tarkoittaa?

Miten madrittelet kayttdjakokemuksesi yrityksessdsi? Miten tarkastelette
kayttdjakokemusta?

Miksi paétitte vaihtaa ERP-jérjestelmdd? Mitéd tavoitteita pyritte saavuttamaan
uuden jérjestelmin avulla?

Mitd mielestési pitdisi parantaa (teknologia nidkdkulmasta)? Mitd ongelmia on
syntynyt?

Onko teilld tiettya tiimid, joka tyoskentelee kdyttidjakokemuksen parissa?

Miten olette kouluttaneet henkilokuntaa kdyttdmaan uutta jarjestelmaa?

Miten uusi jirjestelmd on vaikuttanut myyntiin / liiketoimintaan? Lisdnnyt
myyntid / tehokkuutta?

Millaisia tulevaisuuden tavoitteita yritykselld on kéyttdjakokemuksen
ndkokulmasta?

Miten néette alanne kehittyvén tulevaisuudessa?

Mitd kilpailuetuja Eahlstromilld on verrattuna muthin samalla alalla oleviin

yhtidihin?

. Mitké ovat tarkeimmat vaatimukset mité asiakkailla on yleensa?

. Oletteko tehnyt kyselyjd asiakaskokemuksista? Tulokset?

Millainen kuva asiakkailla on yrityksestdnne?

Mité kilpailijoita teilld on? Onko heilld jotain, jota teilld ei vield ole?

Miten eri tyoryhmét ovat rakennettu Eahlstromilla?

Ulkoistitteko uuden jérjestelmén kdyttdonoton, jotta saataisiin nopeammin uusi

jarjestelma kdyttoon? Miten uusia jarjestelmid koskevat paédtokset ovat toimineet?
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