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Sammanfattning

Denna rapport redogor for ett examensarbete kopplat till kundupplevelsen vid upphand-
ling av affarssystem inom kategorin best-of-breed. Best-of-breed innebér system som bestar
av flera olika sammansatta system, som vardera ar bast inom olika affirsomraden. Detta
arbete inriktar sig mot storre best-of-breed-system som bestar av flera komponenter, vidare
bendmnt komplexa system. Examensarbetet dr utfort pa uppdrag av Exsitec AB, i samar-
bete med Linkopings Universitet.

Syftet med arbetet var att utforska upphandlingsprocessen, ndrmare bestimt det tillfalle
da systemet for forsta gdngen presenteras for kund. Genom arbetsmetoder inom omradet
UX (user experience, pa svenska anviandarupplevelse), var en del av syftet att undersoka
hur kundupplevelsen vid Exsitecs presentationstillfallen kan forbattras. Vid dessa presen-
tationer visas alltid en systemkarta som visualiserar systemet f6r kunder och som ar viktig
for forstdelsen av systemet. Andra delen av syftet var saledes att underscka hur Exsitecs
systemkartor kan forbéttras for att 6ka forstaelsen hos kunder, samt att ta fram en slutpro-
dukt som ska hjélpa séljare att skapa battre systemkartor.

Arbetet borjade med en litteraturstudie som inkluderade analys av teorier kopplat till an-
vandarupplevelse, interaktionsdesign, effektstyrning, intervjutekniker, visuell retorik och
visualiseringsmetoder. Efter litteraturstudien utférdes en datainsamling bestdende av in-
tervjuer, observationer och analys av intern dokumentation. Datainsamlingen &mnade att
skapa en uppfattning kring Exsitecs verksamhet, upphandling av affarssystem, presenta-
tionstillfllet och systemkartor. Intervjuerna frdn datainsamlingen utgor den storsta grun-
den for arbetet. Sammanlagt intervjuades 14 personer som hade olika koppling till upp-
handlingsprocessen, déribland siljare, kunder, konsulter och representanter frdn mark-
nadsavdelning.

Datainsamlingen foljdes av en datasammanstallning som kartlade och identifierade pro-
blemomraden, potentiella 16sningar samt viktiga faktorer kopplat till kundupplevelsen.
Intervjuer och observationer visade att bra systemkartor dr oerhort viktigt vid forsaljning
av komplexa system. Systemkartor underldttar forstdelsen hos kunder och ar en viktig
del av presentationer. Exsitecs exsiterande systemkartor &r vilt skilda, beroende pa vilken
séljare som har hand om affiaren. Marknadsavdelningen tillhandahaller flertalet presenta-
tionsmallar till anstdllda, men inga mallar kopplade till systemkartor. I ett senare skede
av datasammanstéllningen avgransades darmed arbetet ytterligare, till ett fokusomrade
som innebar att arbetets slutprodukt skulle bli en instruktionsmanual fér skapandet av
systemkartor. Datasammanstéllningen utmynnade i ett arbetsflodesdiagram, tva affinitets-
diagram, ett fokusomrade och tva effektkartor.

Efter att all data samlats in och analyserats, kvantifierades den data som var kopplad till
systemkartor. En enkit skickades ut till de séljare pd Exsitec som arbetar med forsiljning av
komplexa system. Enkéten resulterade i konkreta och métbara resultat angdende sdljarnas
asikter. Svaren underlidttade arbetet med designval och urval av innehdll i systemkartor.
Baserat pa enkdtsvaren, tillsammans med resultat fran tidigare datainsamling och data-
sammanstillning, skapades instruktionsmanualen. Manualen innehaller konkreta forslag
for innehdll och utseende pé en systemkarta.

Avslutningsvis diskuteras de metoder som anvints, arbetets resultat och eventuellt vidare
arbete. Fragestdllningarna besvaras kopplat till resultatet av arbetet. Slutsatsen av arbetet
ar att subjektiva varderingar dr den storsta avgorande faktorn kopplat till framgang, for-
utsatt att systemleverantoren dr kvalificerad och uppfyller de grundliaggande kraven. Vid
forsiljning av komplexa system ldggs stor vikt vid visualisering av systemen for att kunna
forenkla och forklara komplicerade relationer. I visualiseringen dr avvagningen mellan de-
taljer och helhet avgérande for att intressera alla malgrupper hos kund. Slutprodukten &r
vl grundad i teorier och resultat, men ar inte utvarderad. Vidare tester och métningar bor
goras for att sdkerstilla kvaliteten i instruktionsmanualen.
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1 Introduktion

Denna rapport dr ett examensarbete pa avancerad niva. Arbetet dr utfort pd uppdrag av Exsi-
tec AB, i samarbete med Linkopings Universitet. F6ljande kapitel introducerar arbetets bak-
grund, syfte, fragestdllningar och avgransningar.

1.1 Bakgrund

I Sverige rader bokforingsskyldighet hos foretag [41] - ndgot som skapar ett behov av system
som kan dokumentera och arkivera information. Ett affdrssystem &r ett sddant system, vars
definition lyder enligt f6ljande: “ett program som hanterar ett foretags behov av styrning,
administration och analys” [44]. Syftet med affarssystem é&r att gora flexibla 16sningar av af-
farsprocesser [42]. Affarsprocesser beror flera avdelningar och affarssystem kan darmed oka
effektiviteten inom organisationer. Det finns olika typer av affirssystem som kan vara spe-
cialiserade inom olika omraden; exempelvis lagerhantering, redovisning, projekthantering,
kundrelationer och mycket mer [16]. I Sverige finns en méngd olika leverantorer av affdrssy-
stem, dir en killa 2014 hdavdade att det handlade om 40 olika leverantorer [6], en kidlla som
2021 havdar att det finns 72 leverantorer [2], samt en tredje kélla som 2019 hdvdade att det
fanns 6ver 150 leverantorer och att den siffran hela tiden okar [4]. Det gar saledes inte att
extrahera nagon exakt siffra pa antalet leverantorer av affirssystem, men det dr mojligt att
konstatera att det dr en marknad med hog konkurrens. En av dessa leverantorer ar foretaget
Exsitec.

Exsitec &r ett ledande kunskapsforetag inom IT-l6sningar som hanterar affarsinformation
for medelstora till stora foretag. De arbetar med systemstdd inom bland annat ekonomi, la-
gerhantering och elektronisk fakturahantering. De har idag knappt 300 anstédllda runt om
i Sverige och en kundbas pa over 700 foretag. Deras huvudomrade dr komponentbasera-
de system, vilket innebar att flera mjukvaror (komponenter) satts ihop med hjilp av integ-
rationer till ett storre skraddarsytt affarssystem. Fordelen med ett sddant system &r att det
underlittar anpassning efter kunders behov och anpassning efter redan existerande plattfor-
mar/mjukvaror. Denna affdrsidé bygger pa best-of-breed, som innebér att de basta systemen
inom varje affirsomrade kombineras till en 16sning [14] [27]. Motsatsen kallas best-of-suite,
som innebdr att all funktionalitet finns i ett och samma system [14] [27].



1.2. Syfte

Exsitec ser idag svarigheter med att presentera och visualisera best-of-breed-system till kun-
der. De vill att en kund ska uppleva ett best-of-breed-system som en enda stor och enkel
16sning, istéllet for flera komponenter som dr sammankopplade pa ett komplicerat sétt. Idag
visualiseras systemen med sa kallade systemkartor. En systemkarta byggs upp av noder som
lankas ihop av linjer och bildar ett Network Diagram [8] (se avsnitt 2.8). Noderna representerar
de olika komponenterna som systemet byggs upp av och linjerna representerar den data som
flodar mellan komponenterna. Figur 1.1 visar ett exempel pa hur en sddan systemkarta kan
se ut.

Dataflode
System 1

Dataflode Dataflode

System 4

Dataflode

Redan existerande
system

System 3

Figur 1.1: Exempel pa en systemkarta

Exsitecs best-of-breed-system é&r oftast dyrare &n konkurrenternas best-of-suite-system - de
maste ddrmed forma att skapa ett viarde som motsvarar kostnaden for att kunna bli vald
som leverantor. Utbudet av produkter och tjanster kvalificerar leverantoren, darefter avgor
kundupplevelsen i siljprocessen om det blir en affar eller e]. Detta géller endast i samband
med privata och offentliga upphandlingar, eftersom leverantoren i dessa fall endast far ett
enda tillfidlle pa sig att sdlja in sin 16sning; forutsatt att man redan har kvalificerat sig en-
ligt en kravspecifikation. Detta enskilda tillfalle brukar innebéra en presentation och demon-
stration av systemet, som hélls infor flera representanter fran kunden. Presentationstillfallet
brukar vara forsta motet mellan kund och leverantor eftersom kontakt i ett tidigare skede
sker via en upphandlingskonsult. Vid detta presentationstillfille dr det kritisk att man lyckas
formedla sin 16sning pa ett pedagogiskt och tilltalande sétt. I Exsitecs fall brukar det hand-
la om att forklara best-of-breed-system med hjélp av systemkartor. Genom att studera hur
16sningspresentationerna samt systemkartorna kan forbéttras, dr forhoppningen att skapa en
mer konkurrenskraftig siljorganisation. Best-of-breed-system kommer hddanefter kallas for
komplexa system och best-of-suite-system kommer hddanefter kallas for helhetslosningar.

1.2 Syfte

Syftet med arbetet ar att undersdka hur Exsitecs 16sningspresentationer kan forbattras ge-
nom Okat fokus péd anvandarupplevelse (pa engelska user experience, vidare forkortat UX 2.2).
Séljare pa Exsitec upplever idag att det finns viss svarighet med att f& kunder att forsta sam-
manséttningen i komplexa system. Komplexiteten 6kar i samband med antalet komponenter
i systemet. Framforallt upplever de svérigheter med visualisering av sadana system. Sale-
des avser dven arbetet att undersdka hur systemkartor kan forbattras for att 6ka forstdelsen
hos kunder. Arbetet &mnar ocksa att ta fram ett stod till sédljare for att utveckla arbetet med
systemkartor och pa sa sitt forbattra kundupplevelsen.



1.3. Fragestallningar

1.3 Fragestillningar

Arbetet syftar till att besvara foljande fragestillningar:

1. Vad kan forbattra kundupplevelsen vid presentationstillfallet av komplexa affarssy-
stem?

2. Vilken information bor en systemkarta innehalla for att ge kund god insikt i det kom-
plexa systemet?

3. Hur kan ett verktyg utformas for att hjdlpa siljare att skapa en systemkarta som &r
pedagogisk for kund?

1.4 Avgrinsningar

Undersokningar och resultat kommer enbart fokusera pd och arbeta gentemot Exsitecs sal-
jare och kunder, som alla befinner sig i Sverige. Arbetet ska enbart fokusera pa komplexa
system samt hur dessa presenteras tidigt i en kundrelation, mer specifikt det kundmotet dér
en losning presenteras. Arbetet behandlar endast privata och offentliga upphandlingar da
relationsdrivna upphandlingar (som detta arbete kallar det) inte har ett lika kritiskt presen-
tationstillfélle. Presentationstillféllet blir inte lika kritiskt eftersom relationsdrivna upphand-
lingar syftar till de affdrer da leverantor och kund tillsammans formar en kravspecifikation
och 16sning, vilket innebér att leverantoren redan har en relation till kund vid presentationen
eller att presentationen uteblir.

Pa grund av rddande COVID-19 pandemi kommer majoriteten av arbetet att genomforas
pé distans. For att bevara anonymitet hos de individer som deltar i intervjuer och samtal,
kommer inga namn redovisas i rapporten. I och med att arbetet innefattar ett examensarbete
pa master-nivd, motsvarar det 30 hogskolepodng vilket i sin tur motsvarar 800 timmars arbete
per person.



2 Teoretiskt Ramverk

Foljande kapitel behandlar relevant teori och relaterat arbete. Alla teorier som beskrivs i ka-
pitlet, anvands pa nagot sétt i arbetet. Det relaterade arbetet presenteras for att ge lasaren en
béttre forstaelse vid lasning av rapporten.

2.1 Upphandling av affirssystem

Nar en kund letar efter en ny leverantor av affiarssystem kallas det ofta upphandling. Det
ar ett stort och viktigt beslut for foretag, eftersom det kan ha enorma konsekvenser for or-
ganisationen om det blir fel. Valet av affarssystem innehéller flera faser for att sikerstilla
att processen utfors korrekt. Nagra av dessa faser ar forstudie, kravinsamling, upphandling,
implementation samt underhdll. Resultatet av forstudien och kravinsamlingen analyseras i
borjan av upphandlingen. Nista steg i upphandlingen &r att lampliga leverantorer kontaktas
och far sedan svara med en offert baserat pa en kravspecifikation. Efter offerten, granskar
kunden det material som har erhallits frdn de olika leverantorerna och bjuder in de mest
lampade leverantorerna till en I6sningspresentation. I samband med 16sningspresentationen
sker ofta en systemdemonstration ocksa. Sista steget i upphandlingen &r att ta ett beslut om
leverantor samt skriva avtal. [47] [13]

Upphandling é&r ett tillvigagangssatt som kan hjdlpa till att sékerhetsstilla att valet av affars-
system blir rétt for foretaget, eftersom flera systemalternativ tas i beaktande. Ofta anvénds
en extern part, kallad upphandlingskonsult, som kan assistera foretag i upphandling av af-
farssystem. Upphandlingskonsulten dr dd den som representerar kunden och den som leve-
rantorerna har kontakt med. Enligt en upphandlingskonsult pa konsultféretaget Sundbom
& Partners sker byte av affdrssystem cirka var 10:e ar. Det innebér att kunskapen som be-
hovs for att kopa upp system ofta inte finns inom organisationer, da foretag ej tillsdtter en
tjdnst som behovs en gang per decennium. Upphandlingsprocessen blir &ven starten pa en
eventuell implementation av affirssystemet.



2.2. Anvandarupplevelse (UX)

2.2 Anvindarupplevelse (UX)

UX definieras pa olika satt. En av de forsta som definierade termen &r Don Norman. Norman
redogjorde for hur komplext &mnet dr ndr han sa:

I invented the term because I thought human interface and usability were too narrow. I
wanted to cover all aspects of the person’s experience with the system including industrial
design, graphics, the interface, the physical interaction, and the manual. Since then the
term has spread widely, so much so that it is starting to lose it’s meaning. ..

People use them often without having any idea why, what the word means, its origin,
history, or what it’s about.

Don Norman, Interface Design, 1998, url:https://peterme.com/index112498.html

Enligt ISO 9241-210 [24] definieras UX som:

En persons uppfattningar och reaktioner som resulterar fran anvandning och/eller férvan-
tad anvandning av en produkt, ett system eller en tjanst.

Det finns en allmén uppfattning om att UX inte far likstillas med granssnitt och anvandbarhet
[17]. Definitionen av anvédndbarhet ar enligt ISO 9241 [25]:

Den grad i vilken anvédndare i ett givet ssmmanhang kan bruka en produkt for att uppna
specifika mal pa ett andamalsenligt, effektivt och for anvandaren tillfredsstallande satt.

Det kan alltsé sédkerstillas att termen handlar om individens uppfattning av anviandandet av
produkten mer d&n uppnadda effekter och sjdlva produkten. Skillnaden mellan anvdndbarhet
och UX kan jamforas pa foljande sétt - god anviandbarhet férebygger missndje medan god
UX innebar att anvdndaren &ven njuter av upplevelsen under anvandandet [18]. J. Stage [43]
menar att UX omdefinieras till fyra delar, dar anvdndbarhet &r en. De andra tre delarna ar
varumairkesbyggande, funktionalitet och innehall. Det &r ett produktfokuserat sitt att se pa
dmnet men tankeséttet gar dven att applicera pd andra projekt.

2.2.1 Kundupplevelse (CX)

Customer Experience (CX) dr ytterligare en term som dr néra relaterad till UX. Van De Sand
skriver sammanfattningsvis i sin bok” User Experience Is Brand Experience” att det inte gér
att skilja pa UX, CX och Brand Experience (BX) [40]. Webbyran 040 som utvecklar webblos-
ningar och hemsidor [1], skriver att CX handlar om hela kundresan frdn prospektering till
underhall av produkt. Ett citat frdn hemsidan forklarar skillnaden mellan CX och UX:

Det finns de som menar att CX och UX dr samma sak, eftersom UX for manga inte begran-
sas till digitala upplevelser utan lika gérna kan vara ett telefonsamtal eller ett fysiskt mote.
Men en viktig skillnad ar att CX ofta utgar fran marknadsforingsperspektivet medan UX
utgdr fran anvandbarhet.

Himtat 2021-04-30, url: https://040.se/vad-ar-skillnaden-mellan-ux-ui-och-cx

2.3 Betydelsen av UX i foretag

Dagens sambhiille dr en sa kallad experience economy - ett samhalle dar foretag medvetet anvan-
der tjanster och varor for att engagera kunder pa ett sédtt som skapar minnesvarda héndelser,
med andra ord upplevelser [20] [33]. Kunder soker sig till - och forvantar sig medvetet eller



2.4. Interaktionsdesign och UX

omedvetet - mer dn ett enkelt och snabbt kop [33] [19]. Kunder vill kdnna sig sedda, horda
och delaktiga - de vill ha en upplevelse [33] [20]. Detta géller inte enbart business-to-customer
vdrlden (affirer mellan foretag och privatpersoner), utan dven business-to-business vérlden
(affarer mellan foretag och andra foretag) [19], eftersom foretag hela tiden tavlar om kunders
uppmaérksamhet fran skdrmar och smarttelefoner [33] [19]. Upplevelsen ar avgorande for att
sdkerhetsstdlla véardet hos en tjanst och for att lyckas sarskilja sig fran konkurrenter [35]. Detta
gor att UX blir en central del inom foretagande idag eftersom det har en paverkan pa foretags
framgang - nagot som forskningsstudier har visat pa [31] [12].

2.4 Interaktionsdesign och UX

Boken Interaktionsdesign och UX, skriven av Mattias Arvola, behandlar design av programvara
frén kravspecifikation till fardig produkt [5]. Kontentan av boken dr att designen bor uppfylla
intressenternas Onskade effekter (se avsnitt 2.5) och pa sa satt skapa ett varde. Om virdet
inte skapas anses designen vara bortkastad, och produkten ses som vérdelds. Designen kan
uppfylla ett virde som en bestéllare inte vet om, men som en gedigen behovsanalys kan hitta.
Arvola [5] beskriver detta med ett citat frdn Sir Denys Lasdun [30]:

Det ar vart jobb att ge kunden, i tid och pa kostnad, inte vad han vill ha, utan vad han
aldrig dromt om att han ville ha; och nér han far det, s kdnner han igen det som négot han
ville ha hela tiden.

Lasdun, 1965, I Deshpande 2009, s. 273, dversiittning av Mattias Arvola

Arvola [5] menar att varje designarbete bestdr av fyra parallella processer som behandlas
under tre faser. Processerna kan vara behjdlpliga att ha med sig i ett arbete for att kunna sétta
ord pa varfor ett delmoment behovs. De processer som ndmns dr sammanfldtade och gér inte
att separera, dessa r:

* Konstnirliga processer
De konstérliga processerna representerar skisser, modeller och andra gestaltningar.
Estetiska standpunkter uttrycks och det 6ppnas for genuina samtal om vad som &r vik-
tigt.

¢ Informationsbearbetande processer
Designers soker, bearbetar och distribuerar information. Informationen kan vara val,
kriterier, fakta eller data. Bdde helheter och detaljinformation behandlas.

* Forhandlings- och beslutsprocesser
Moten med olika intressenter sasom kunder, ledning, designers eller anvdndare, som
formulerar védgval och ger underlag for kommande beslut.

¢ Problemhanteringsprocesser
Experimentella drag gors for att testa idéer som forutser kommande problem hos en
16sning. Produkten eller tjansten sitts i dess framtida omgivning.

Processerna ovan gér parallellt genom foljande tre faser (se Figur 2.1), som itereras tills nskat
resultat 4r uppnatt:

1. Konceptfasen - Forstd problemet
Konceptfasen skapar en vision om vad som ska tas fram och varfor. Det skissas pa
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idéer och erhalls kontinuerlig dterkoppling fran kollegor och intressenter. Personer ut-
anfor organisationen har en viktig roll i denna fas. Deras roll r att kringga problem som
uppstar nar individer blir hemmablinda. Dessa problem finns inte med i en kravspeci-
fikation, da de kan endast identifieras av ndgon utomstaende med distans till verksam-
heten.

Under konceptfasen erhélls ofta mangder med ostrukturerad kvalitativ data fran exem-
pelvis intervjuer och observationer. Ett sitt att kategorisera och analysera datan &r att
skapa ett affinitetsdiagram, se avsnitt 2.4.1. En annan del av fasen &r att definiera hur
anvandarna kdnner infor produkten, vilket kan modelleras i en brukskvalitetsanalys,
se avsnitt 2.4.2. Den sista delen av konceptfasen innebar att specificera tydligt méatbara
effektmal. Resultatet av det iterativa arbetet med att ta fram en effektkarta, se avsnitt
2.5.1, ger effektmalen och vdgen dit. Det ska vara enkelt att avgora om de 6nskade ef-
fekterna har uppnatts eller inte.

2. Bearbetningsfasen - Kravspecifikation
I bearbetningsfasen arbetas funktioner och innehdll fram och struktureras. Den ska all-
tid resultera i en forsta grundlidggande prototyp. Fasen bestdr av ménga olika variatio-
ner av skisser pa koncept och knyts till verksamheten. Det handlar om att arbeta fram
mer detaljerade anvdndarscenarion och destillera fram tydliga krav ur dem.

3. Detaljeringsfasen - Detaljerad design och utvirdering

Under detaljeringsfasen kompletteras de tidigare undersokningarna med mer detalje-
rad information. Intressenter intervjuas om kvantitativa matt som hur ofta, hur mycket
eller hur linge de anvinder olika komponenter. Efter denna kompletterande data ar
det dags att definiera métpunkter for att se om mélen uppnatts. Malen grundas i effekt-
malen fran effektstyrningen (se avsnitt 2.5). Exempelvis mats hur effektiv en process dr
men dven hur manga fel som gors under den. En annan fraga kan vara hur litt det ar att
lara sig. Mélet med detaljeringsfasen ar att den ska mynna ut i en detaljerad prototyp
av den tilltankta slutprodukten.

konceptfas bearbetningsfas detaljeringsfas

Figur 2.1: Designprocessens tre faser

2.4.1 Affinitetsdiagram

Ett affinitetsdiagram d@mnar att underlatta kategorisering och strukturering av kvalitativ data.
Affinitetsdiagram skapas i tvirgrupper med representanter fran anvéandare och intressenter.
Framtagandet utfors enligt foljande steg, baserat pa Raven & Flanders [38], frdn Arvola [5]:
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1. Alla anteckningar frén undersokningar ldses igenom enskilt av varje deltagare och vik-
tiga delar markeras.

2. Varje person ldser upp markeringarna samt dokumenterar pa forslagsvis en post-it.
3. Alla lappar sétts upp pa for att strukturera datan.

4. Data grupperas i grupper genom att tematisera observationer och idéer som liknar
varandra. Detta itereras tills alla deltagare dr nojda.

5. Deltagarna diskuterar vad som binder samman idéer.

6. Grupperna namnges beroende pa innehallet. Teman som genomsyrar flera kategorier
identifieras, vilket kan leda till underkategorier.

7. Slutligen ritas linjer mellan teman, kategorier och underkategorier, detta skapar en hi-
erarkisk bild mellan observationer och idéer. Ett exempel pd hur ett affinitetsdiagram
kan se ut visas i Figur 2.2.

Figur 2.2: Exempel pa ett affinitetsdiagram

Om stegen i framtagandet av affinitetsdiagram genomfors ordentligt, ska det i det har skedet
finnas mer ordning i den tidigare ostrukturerade datan. Affinitetsdiagrammet kan hjilpa till
att generera en tydligare bild av malgrupper och mélgruppers intressen. Insikterna tas sedan
vidare for djupare analys.

2.4.2 Brukskvalitetsanalys

Brukskvaliteter dr vad anvéndare kdnner eller upplever infor en slutprodukt. De kvaliteter
som identifieras analyseras fran olika perspektiv for att se till att slutprodukten, som dr tankt
att 1osa ett problem, inte skapar nya problem fréan ett annat perspektiv. Det kan beskrivas som
ett prisma, dér de olika perspektiven bryts ut frdn slutprodukten [26]. Ett satt att dela upp
perspektiven ér i foljande aspekter [5]:
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o Tekniskt - Nagon uppfattar produkten som en konstruktion och férsoker forsta den.
Den aspekten ska inte vara framtrddande men tas i beaktning under utveckling, exem-
pelvis hur svar ar produkten att ta fram?

* Praktiskt - Gar det att rikta anvédndarens handlingar genom produkten och fa férvantat
resultat?

¢ Kommunikativt - Hur anvinds produkten av mig i relation till de omkring mig?
* Organisatoriskt - Hur passar produkten in i arbetsflodet?
e Estetiskt - Vad dr den egna upplevelsen av produkten?

¢ Etiskt - Vad bidrar produkten med i form av regler, ideal och normer?

Stdlls dessa perspektiv mot varandra forebyggs exempelvis scenarion som att produkten dr
snygg (estetiskt) men helt omojlig att utveckla (tekniskt). Ett annat exempel dr att den &r
anvandbar till de tilltdnkta arbetsuppgifterna (praktiskt) men inte passar in i arbetsflodet for
den tilltinkta malgruppen (organisatoriskt).

2.5 Effektstyrning av IT

Effektstyrning ar en projektmetod som sikerhetsstaller att IT-projekt hela tiden styrs mot 6ns-
kade effekter. Eftersom effekter uppstar i anvandningen, sakerhetstiller metoden att anvan-
darna alltid &r i fokus - det vill sdga nér projekt initieras, drivs och lanseras. Den slutgiltiga
produkt som resulterar ur ett projekt som anvént effektstyrning, dr bade véardefull ur ett an-
vandarperspektiv och skapar 6nskat varde for verksamheten. Dessutom resulterar projektet i
en plan for hur produkten ska fortsitta att forvaltas efter lansering. Metoden r ett registrerat
varumirke hos digitala byradn inUse [22] som arbetar med design av olika slag, forskning och
effektkartlaggning. Den presenterades 2004 i boken Effektstyrning av IT: Nyttan uppstdr i an-
vindningen, skriven av Ingrid Ottersten och Mijo Balic som bada &r konsulter hos inUse. Det
ar viktigt att forsta att effektstyrning inte 4r detsamma som projektstyrning. Projektstyrning
handlar om att sékerhetsstilla att ett projekt genomfors inom en planerad tids- och kostnads-
ram, samt levererar det resultat som specificerats i projektdirektiven; medan effektstyrning
handlar om att sdtta fokus pa anvandningen av en produkt och att anvdndningen ska ge
onskade effekter, dér projekt dr ett tillvagagangssatt for att uppna detta. [23] [34]

Effektstyrning fungerar pa sddant satt att man utgdr fran onskade effekter, identifierar an-
vandare och dérefter undersoker anvandarnas behov, varderingar och avsikter i det kontext
som tdankt produkt ska anvindas. Forst efter en sddan studie har gjorts kan berittigade anta-
ganden goras om de egenskaper och funktioner som dr viktiga hos produkten, da effekterna
endast uppstar om produkten anvénds i avsedd omfattning och ar vardefull, smidig, samt
effektiv att anvinda. [34]

2.5.1 Effektkarta

Effektkarta &r ett verktyg som hjélper till att mojliggora effektstyrning och som direkt gér att
anvanda for design av produkten. Effektkartan dr det forsta som tas fram i ett projekt och
anvidnds sedan for att hdlla ordning pa atgdrder, for att genomfora kontroller, samt siker-
hetsstéller att man lyckats uppna 6nskade effekter. Verktyget dr en beskrivning av ¢nskade
effekter och ger en hypotes om hur dessa kan uppnas. Effektkartan uppdateras under ett
projekts gang och anvénds for att 1opande ta beslut som forst och framst baseras pa dnskade
effekter. [34]
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En effektkarta bestar av foljande byggstenar (se Figur 2.3, hamtad frdn boken Effektstyrning
av IT: Nyttan uppstér i anvindningen av Ottersten och Balic [34]):

¢ Syfte - en mening som sammanfattar onskad effekt (forbattring/forandring av verk-
samheten som man ¢nskar skapa). Syftet kompletteras med médtomraden och tillhoran-
de matpunkter, som majliggér métning av hur val den 6nskade effekten har uppnatts.
Det ska finnas lika manga matpunkter som antalet matomrdden i syftet.

* Malgrupper - de manniskor som berdrs och som har liknande behov och forvantningar
pé produkten. Mélgrupperna kdnnetecknas fraimst av de anvandningsmonster som de
kan tdnkas ha, men dven befattning, datorvana eller liknande parametrar kan vara av
vikt.

¢ Anvindningsmal - beskriver de behov och forvantningar som malgrupperna har och
vad som behover hidnda for att skapa onskad effekt. Det maste finnas minst lika ménga
anvandningsmal som malgrupper och de viktigaste anvdndningsmaélen har méatomra-
den.

. Atgéirder - forslag pa hur anvandningsmalen kan uppnas, i form av egenskaper eller
funktioner. Atgérder kan beskrivas i flera nivaer och det finns tva huvudtyper av atgar-
der: anpassning eller forindring av verksamhet och utformning av IT-system.

* Mitpunkter - beskiver hur man vill médta de matomraden som finns kopplat till syftet
och anvandningsmalen. Métpunkterna byggs upp av tre delar:
— En parameter som anses vara relevant for att uppfylla mélet.
— Ett miitetal for parametern som anger vad som ska maétas.

- Ett sitt att mita som anger en plan for hur méatning ska utforas.

Syfte o Matpunkt 1
varfér... ‘*/;/’; — Matpunkt 2

... ska vi géra detta?
R . ‘ . Onskade
Malgrupp Malgwupp 2 Malgrupp ... effekter

Vilka... g g g
... @r de som kan/ska skapa effekterna?

|
AnvéndningM‘éndn ngsmal 2

Vad... . -\\\ Matpunkt

... vill/behéver mdlgrupperna?

—~

e

—

|
Atg%rd Atgird 1 T Atgard 2

v v

... ska da produkten/verksamheten
utformas? N N N N
Atgard 1.1 Atgard 1.2 Atgard2.1 Atgard 2.2

v v v
Atgérd/Z{.l Atgard 2.2.2

v

Figur 2.3: Effektkartan och dess byggstenar
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2.6. Kvalitativa vs. kvantitativa undersokningar

2.5.1.1 Malgruppsanalys

For att lyckas identifiera mélgrupper och anviandningsmal utférs en malgruppsanalys. I en
malgruppsanalys studeras hur arbeten eller uppgifter utfors i dagsldget, och i samband med
det identifieras grupper med gemensamma anvandningsmonster. Framst anvands intervjuer
for att hitta malgrupper och anviandningsmal, men de flesta personer dr inte kapabla till att
beddma sina egna beteenden pa ett korrekt sétt [15] [34]. Darmed genomfors med férdel bade
intervjuer och observationer i detta stadie.

2.6 Kvalitativa vs. kvantitativa undersékningar

Kvantitativa undersokningar handlar frimst om att ta reda pa siffror och statistik, medan
kvalitativa undersokningar kan informera om vad, hur och varfor. Médnskliga beteenden ar
bade komplexa och omfattas av ménga olika variabler. Detta leder till att det inte gar att
forlita sig pa enbart kvantitativ data ndr det kommer till forstaelse av méanskliga beteenden,
utan kvalitativ data dr ocksa viktig. Mer specifikt kan kvalitativa undersdkningar hjdlpa till
att forstd doman, sammanhang och begransningar, samt méjliggora identifiering av anvand-
ningsmonster och beteendemonster. [15]

2.6.1 Betydelsen av kvalitativ data

I About Face 3: The Essentials of Interaction Design [15] redogor forfattarna for hur kvalitativa
metoder (se avsnitt 2.6.2) kan svara pa fyra fradgor, som alla dr viktiga for att lyckas uppna bra
design. Dessa fragor &r:

* Hur passar produkten in i det bredare sammanhanget av médnniskors liv?

Vad motiverar méanniskor att anvanda produkten, och vilka grundliaggande uppgifter
kravs for att uppna dessa motivations-mal?

Vilka upplevelser upplever manniskor som fiangslande? Hur dr dessa upplevelser
kopplade till den designade produkten?

Vilka problem stdter manniskor pa med dagens sétt att gora saker?

Att uppnad bra design édr kritiskt om man ska kunna uppna 6nskade effekter och lyckas skapa
en bra upplevelse (se avsnitt 2.3 och 2.4). Vidare beréttar forfattarna att kvalitativa undersok-
ningar ocksd kan generera betydelsefulla foretagsinsikter som inte framkommer ur traditio-
nella marknadsundersokningar.

2.6.2 Metoder for kvalitativa undersokningar

Det finns flertalet metoder och tekniker for att utfora kvalitativa undersokningar. Nedan be-
skrivs de metoder som forfattarna av About Face 3: The Essentials of Interaction Design [15]
anser dr mest effektiva.

¢ Intervjuer

- med intressenter
- med doménexperter

— med anvidndare och kunder

* Anvéndarobservationer eller etnografiska studier

12
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e Lata anvédndare tinka hogt
¢ Litteraturundersokningar
¢ Granskningar

— av produkter
— av prototyper

— av konkurrenter

Som ndmnt i avsnitt 2.5.1.1, dr intervjuer och observationer en viktig del av en malgrupp-
sanalys. Intervjuer kan dessutom ses som en del av informationsbearbetande processer och
beslutsprocesser, och &r dven en stor del av konceptfasen (se avsnitt 2.4).

2.6.2.1 Intervjuteknik

For att kunna extrahera relevant data fran intervjuer kravs en gedigen forberedelse med vil
genomtankta fradgor och intervjuteknik. En del av forberedelserna &r att tydliggora det Lantz
[29] kallar ramforutsattningar for intervjupersonen. Dessa ramforutsédttningar dr intervjusi-
tuationen och sammanhanget. Om dessa dr tydliga minskar nervositeten, vilket bidrar till en
mer givande intervju.

En intervjuteknik 4r det Sara Almvide pd AddQ kallar, semistrukturerade intervjuer [3]. En
semistrukturerad intervju betyder att forberedda fragor ligger till grund for intervjun, men
samtidigt tillats foljdfragor och infall frén intervjuaren [5]. Skillnaden mot en strukturerad
intervju &r att den strukturerade endast tilldter att fragor stélls ordagrant utan egna infall.
Den ostrukturerade intervjun dr ett fritt samtal runt &mnet med agendapunkter. Semistruk-
turerade intervjuer &r vl lampade for kravinsamling, eftersom de dr flexibla men anda ger
mojlighet till jamforelse mellan intressenters syn pd samma fragor.

Det finns dven intervjuriktlinjer som anvéands for att effektivisera och maximera effekten av
intervjuer. Riktlinjerna lyder enligt féljande:

¢ Forbered med ndgra kdarnfragor

* Forbered personen med vad intervjun ska handla om, men inte med konkreta fragor
¢ Fundera pé fragorna i forvig och tank om de kan tolkas fel

¢ Skapa en relation till intervjupersonen

* Skapa en trygg atmosfar med total acceptans, pa sd satt dr personen mer bekvam och
kommer svara mer &ppet

e Still en fraga i taget, samt vaga vara tyst och vinta ut svar
* Be om konkreta exempel, da okar forstaelsen och du slipper dra egna slutsatser

¢ Ha korta och 6ppna fradgor som dr samma till alla intervjupersoner, de méste vara gans-
ka specifika

e Stall foljdfragor for att undvika fragetecken

* Spara infall och 6verblivna fragor till sist
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Riktlinjerna dr hamtade ur guider fran Level Recruitment som framst arbetar med stod vid
rekrytering [39], frdn en presentation pa Mistra InfraMaint med Katarina Pietrzak som arbetar
som larandestrateg pa RISE [21], samt frén de tidiga stegen i det Jan-Axel Kylén [28] kallar
trattmodellen.

2.7 Visuell retorik och designprinciper

En kundupplevelse handlar till stor del om det visuella i en presentation, det finns darfor
nytta i att fd kunskap kring visuell retorik och designprinciper. Boken Bild och Forestillning av
Yvonne Weern, et al [48], ger ménga riktlinjer for den visuella retoriken. Forfattarna anser att
det finns tre synsitt for att tolka det visuella, och de lyder enligt foljande:

* Gestaltningspsykologi
Vid en presentation, var uppmérksam pa hur olika innehéllet kan uppfattas. Det finns
oandligt manga kdnda knep for att vilseleda askddaren bara genom att exempelvis
rangordna staplar péd ett visst sétt. Det d&r mottagarnas perceptionsapparat som bestim-
mer vad strecken pd bilden forestiller [37]. Den visuella informationen ldses av i sam-
manhanget och oaktsamhet kan leda till att innehdllet uppfattas pa fel satt.

¢ Estetik
Tre av foljande fem punkter maste vara med i ett verk enligt Monroe Beardsly [32], det
handlar framst om konst men dr d&ven tankvart for visualiseringar.

— Fokus pa objektet - mottagaren faster villigt uppmarksamheten vid objektet.
- Mottagaren kanner sig fri och harmonisk.

- Mottagaren far en kénsla som dr frigjord fran verkligheten.

— Aktiv upptéckt - mottagaren kan sjdlv utforska.

— Helhet - mottagaren kidnner en slags integration mellan objektet och sig sjdlv.

¢ Semiotik
Symboler och tecken har ofta en smal representation. Det finns symboler och tecken
som upplevs ha en generell betydelse men i sjdlva verket har manga en hogst privat
forstaelse av dessa [36]. Ndr ett tecken eller en symbol rycks ur sitt sammanhang byter
den ofta betydelse. Sa fort du ger ut eller visar en bild dr den mer eller mindre utanfor
din kontroll. Om du sjélv star och presenterar kan du till viss del beratta hur det ska
tolkas men mottagaren kommer 4nd4 att gora sin egen tolkning.

Designprinciper kan med fordel anvdndas for att fa mottagare att uppfatta visuellt material
pa onskat satt. Fargkodning &ar en designprincip som gor att mottagare omedvetet delar in
visuella objekt i grupper [15]. Vidare antar mottagare att storre storlekar eller tjockare text in-
nebér viktigare information [15]. Om en skapare av material vill att ndgon eller nagra objekt
ska sticka ut, kan hen skapa en pop-out-effekt som gor att mottagare lagger uppmarksamheten
dér forst. En pop-out-effekt kan skapas genom att exempelvis anvdanda mer distinkta farger,
andra former eller storre storlek pa de objekt som ska sticka ut. Det &r viktigt att vara for-
siktig med pop-out-effekten om det 4r mycket information som visas, da det blir svérare for
mottagare att gora en visuell sokning av informationen. [46]

2.8 Visualiseringsmetoder

Visualisering av data hjdlper mottagare att se monster, relationer, proportioner eller liknande.
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2.9. Presentationsverktyg

2.8.1 Visualisering av relationer

For komplexa system dr visualisering av relationer mellan olika komponenter avgorande.
The Data Visualisation Catalogue presenterar flera exempel pa olika metoder att visualisera
relationer mellan olika variabler [10]. I Figur 2.4 presenteras nagra visualiseringsmetoder,
hamtade frdn The Data Visualisation Catalogue [10], som passar systemvisualiseringar och
deras beskrivning lyder enligt foljande:

o % o
Leaf Node Leaf Node Leaf Node
O @] Z
/\/\ \\\\v
L
Node Links / Branches Node
O
LINK I J
O O |
@] [
O [ Root Node
® ©
Non-ribbon Chord Diagram Network Diagram Tree Diagram

Figur 2.4: Tre olika visualiseringstekniker frdn som passar systemvisualiseringar

* Non-ribbon Chord Diagram
Non-ribbon Chord Diagram anviands med fordel vid ett hogt antal relationer i samma
system. Noder ssmmankopplas med linjer (som representerar relationer), men noderna
ordnas likt en cirkel for att ge en battre verblick over linjerna. [9]

* Network Diagram
Network Diagram visar relationer mellan olika variabler genom att anvdnda noder som
sammankopplas med linjer. Dessa linjer kan ha en etikett med vad som sammankopplar
linjerna samt ha en flodesriktning. Det har visualiseringssittet ar effektivt for att skapa
en Overblick dnda tills antalet noder blir for ménga, da de blir svarldsta kluster. [8]

¢ Tree Diagram
Tree Diagram visar relationer mellan variabler samtidigt som en hierarkisk struktur
presenteras. Noderna sammankopplas med linjer pd samma sétt som i Network Dia-
gram, men skillnaden ar att noderna ligger pa olika nivéer. Nackdelen med detta sétt ar
att en nod pé en ldgre niva endast far kopplas ihop med en enda nod pa en hogre niva
och systemet méste ha en basnod. [11]

2.8.2 Arbetsflodesdiagram

Ett arbetsflodesdiagram é&r ett flodesschema [7] som &r anpassat for verksamheter. Flodes-
scheman visar olika steg i en process med hjdlp av linjer och symboler. Symbolerna &r stan-
dardiserade och har olika betydelse. En rund symbol betyder exempelvis att det ar start eller
mal, en rektangel &r ett steg i processen, en diamant betyder att det &r ett viktigt beslut som
ska tas och ett parallellogram betyder indata/utdata. Figur 2.5 visar ett exempel pa ett flo-
desschema. Arbetsflodesdiagram &r en mer flexibel variant av flodesschema, dar varje steg
inte nodvandigtvis behover foljas av ett beslut [45].

2.9 Presentationsverktyg

Det finns ménga presentationsverktyg ute pa marknaden idag som forsoker forbattra tradi-
tionella verktyg som PowerPoint och Google Slides. De presentationsverktyg som har ansetts
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2.9. Presentationsverktyg

Lampan funkar
inte

v

Ar lampan
inkopplad?

Ja‘

Ar
glodlampan —
utbrénd? Ja

Nej l

Kop en ny
lampa

Nej

Koppla in
lampan

Kop en ny
glodlampa

Figur 2.5: Exempel pa ett flodesschema

vara mest intressanta, kopplat till presentation av systemkartor, har sammanstallts i Tabell
2.1. I tabellen aterfinns namn péa verktyget, samt fordelar kontra nackdelar med verktyget.

Tabell 2.1: Existerande presentationsverktyg som lidmpar sig for presentation av
systemkartor och deras fordelar respektive nackdelar

Namn Fordelar Nackdelar

Prezi * Historieberdttande péa ett dynamiskt satt * Den vdg som visas verkar vara
e Litt att skapa en 6verblick och ett forutbestamd och dskadaren kan inte
sammanhang da man kan forstora och andra den
forminska istéllet for att byta bild
o Lattillgangligt via molntjanster
¢ Gar att anvénda ihop med videosamtals-
plattformar som Google Meet
¢ Konventionellt verktyg

FlowVella | ¢ Mgjligt att skapa flodespresentationer ¢ Ej mojligt att zooma in och ut i
* Enkelt att dela en bild, endast mojligt att lanka till
* Mojligt att integrera presentation i en sarskilda bilder vid tryck pa
hemsida forutbestaimda stillen
* Erbjuder analys-verktyg

IntuiFace * Mojligt att skapa flodespresentationer ¢ Kan inte zooma i en bild
¢ Enkelt att dela
* Mojligt att koppla till Web API
* Erbjuder analys-verktyg

SlideDog ¢ Verktyget anvéander sig av utomstdende ¢ Kan inte gora sa mycket i sjdlva
verktyg for att skapa en somlos presentation | verktyget, kan endast visa upp
bestaende av exempelvis Prezi, PowerPoint, | utomstaende material
hemsidor eller PDF:er

Visme * Mojligt att bddda in flodesschema
i hemsida eller PowerPoint
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3 Metod

Arbetets huvudsakliga arbetsfoljd beskrivs i detta kapitel. Viktigt att notera dr att arbetspro-
cessen inte var linjdr, utan manga delar i metoden skedde parallellt med andra delar. Delar
i arbetet var dessutom iterativa processer dar arbetet upprepades tills ett tillfredsstédllande
resultat hade uppnatts.

3.1 Litteraturstudie

En gedigen litteraturstudie var det forsta steget i arbetet, men fortsatte dven parallellt med
annat under projektets gadng. Den initiala litteraturstudien omfattade efterforskning kring
relevanta teorier for arbetet; sdsom arbetssitt inom UX, standarder for malgruppsanalyser,
effektkartlaggning, metoder for datainsamling och intervjutekniker. Denna grundldggande
litteraturstudie behovdes for att kunna tackla arbetet pad basta sitt. Resultatet av studien ater-
finns i kapitel 2, tillsammans med resultatet ur de mindre litteraturstudier som fortséttnings-
vis utfordes parallellt med resterande arbete. Eftersom lite kunskap fanns i borjan av arbetet,
var det viktigt att fortsdtta studera relevanta teorier och litteratur under arbetets gang.

3.2 Utforska presentationsverktyg

Samtidigt som litteraturstudien borjade, utforskades ett antal presentationsverktyg. Da ndgra
av Exsitecs sdljare hade uttryckt missnoje kring deras nuvarande presentationsverktyg Google
Slides, studerades nagra verktyg som verkade innefatta mer funktionalitet. PowerPoint stude-
rades inte da det hade blivit ként sedan tidigare att det inte var ett alternativ. Kartlaggning
av verktygen innefattade granskning av verktygens hemsidor samt instruktionsvideor pé
YouTube for att ta reda pa vilken funktionalitet som fanns. Resultatet dterfinns som relaterat
arbete i kapitel 2, avsnitt 2.9.

3.3 Datainsamling

Efter den initiala litteraturstudien var det dags att samla in data kring Exsitec och deras verk-
samhet. Eftersom arbetets &ndamal var att studera Exsitecs sdljprocess av komplexa affars-
system och mer specifikt forsta presentationstillfdllet, var det viktigt att sdtta sig in i verk-
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3.3. Datainsamling

samheten. En kombination av dokumentationsstudier, intervjuer och observationer mojlig-
gjorde en gedigen forstaelse for dagens arbetssitt, de utmaningar som idag finns hos séljarna
och deras kunder, samt potentiella tillvigagangssétt eller verktyg som skulle kunna forbattra
kundupplevelsen vid forsiljning av komplexa affarssytem.

3.3.1 Studera Dokumentation

Att studera intern dokumentation mojliggjorde en grundldggande forstdelse for Exsitecs
verksamhet. Sddan dokumentation som undersoktes var allt som ansags vara relevant och
som gick att hitta pa foretagets gemensamma Google Drive. Fokus lag pa dokumentation kring
gamla sdljprocesser; dédribland presentationsmaterial, systemkartor, moétesanteckningar och
sa kallade loss reviews. Loss reviews dr undersokningar som nagon pa Exsitec har utfdardat
efter att kund valt en annan leverantor dn Exsitec i en upphandling och dessa tar reda pa an-
ledningen till varfor Exsitec valdes bort. Vidare studerades 4ven det material som marknads-
avdelningen pa Exsitec tillhandahdller alla anstéllda, vilket inkluderar presentationsmallar,
grafiska profilen, med mera.

3.3.2 Intervjuer

For att oka forstaelsen for Exsitecs verksamhet, kompletterades det interna materialet med
nagra kortare intervjuer. Dessa intervjuer var ostrukturerade och intervjupersonerna tilldts
prata fritt kring Exsitec och foretagets verksamheter. Ndr en tydlig bild kring verksamhe-
ten var klar, forbereddes resterande intervjuer som inriktade sig mot att identifiera problem-
omraden, malgrupper och att avgrdnsa arbetet. Majoriteten av dessa intervjuer var semi-
strukturerade och de som intervjuades var séljare, konsulter och marknadsavdelningen hos
Exsitec, samt representanter fran kunder.

3.3.2.1 Siljare

Séljare har under arbetet varit den primdra malgruppen. Sju olika séljare fran Exsitec inter-
vjuades i ett tidigt skede av arbetet, ddr egna infall tilldts fran intervjupersonerna samtidigt
som intervjuerna baserades pa samma fragor for alla intervjuer. Frdgorna till dessa intervjuer
gdr att se i bilaga A och intervjuerna var 90 till 120 minuter ldanga. Samma person intervjuade
varje gang for att forutsiattningarna skulle vara sé lika som mgjligt for intervjupersonerna.
Intervjuerna transkriberades under tiden och spelades dven in. Pagdende COVID-19 pande-
mi satte stopp for de flesta fysiska moten, vilket ledde till att fyra av sju intervjuer skedde
pa distans med hjilp av videosamtal. Tva av sju sidljare arbetade mot mindre affarer, det vill
sdga med system som innehdller en till tvd komponenter. Resterande intervjupersoner ingick
i malgruppen - séljare av komplexa affarssystem. Intervjuerna med siljarna lag till grund for
analysen av problemomradet och malgrupper, samt gav en djupare forstdelse for den del av
verksamheten som examensarbetet bertr, nirmare bestamt forsiljningsavdelningen.

3.3.2.2 Kunder

For att fa in flera perspektiv, intervjuades dven kunder. Tre representanter fran olika foretag,
som pa nagot sitt hade varit inblandade i en upphandling av nytt affarssystem med Exsi-
tec, intervjuades. Frdgorna till kundintervjuerna gér att se i bilaga B och intervjuerna var
upplagda pa samma sitt som med séljarna férutom att intervjuldngden var cirka 60 minuter.
Kunderna kom fran olika branscher och representerade foretag i varierande storlek. Det enda
kunderna hade gemensamt var att de hade varit inblandade i en upphandlingsprocess av ett
komplext affarssystem med Exsitec. Tva av kunderna valde Exsitec som leverantér och en
valde att gd vidare med en annan losning. Alla intervjuer skedde digitalt via videosamtal,
spelades in och transkriberades.
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3.4. Datasammanstéallning

3.3.2.3 Upphandlingskonsult

Utover kundrepresentanter intervjuades dven en upphandlingskonsult. En upphandlings-
konsults jobb &r att bistd foretag i valet av nytt affarssystem, da det 4r en komplicerat val som
inte forekommer sarskilt ofta inom en organisation. Upphandlingskonsulten som intervjua-
des hade, vid intervjuns tidpunkt, haft kontakt med Exsitec i samband med fem upphand-
lingar dar Exsitec hade varit en potentiell leverantor. Intervjun mojliggjorde ytterligare in-
sikter och nya perspektiv, eftersom upphandlingskonsulten hade varit i kontakt med manga
leverantorer och kopare av stora affirssystem under sin karridr. Intervjufrdgorna aterfinns i
bilaga C och intervjun var upplagd pd samma sétt som med kunderna.

3.3.2.4 Pre-sales

Tva ostrukturerade intervjuer utfordes med Exsitec-konsulter som arbetar inom det som kal-
las pre-sales. Pre-sales dr den del av sdljprocessen dér en sdljare skapar underlag for att matcha
sitt erbjudande mot kundens behov, varpa konsulter deltar som sakkunniga for fragor som
beror deras expertisomrdde. Dessa intervjuer gav ytterligare ett perspektiv kring forséljning
fran personer som dagligen arbetar med séljare och kunder. Samtalen var cirka 45 minuter
langa.

3.3.2.5 Marknadsavdelning

Marknadsavdelningen pé Exsitec fungerar som stod till séljarna vad géller det grafiska mate-
rialet som anvands i sdljprocessen. En ostrukturerad intervju genomfordes med tre represen-
tanter fran marknadsavdelningen under ett tillflle, for att bygga en uppfattning kring hur
marknadsavdelningen stottar sédljarna i skapandet av 16sningspresentationer och systemkar-
tor. Intervjun varade i en timme och utfordes digitalt. Inledningsvis presenterades d@mnet
med ndgra fa konkreta frdgor men sedan var det i stort sett intervjupersonerna som drev
diskussionen.

3.3.3 Observationer

Som ndmnt i avsnitt 2.5.1.1, dr de flesta personer inte kapabla till att bedoma sina egna bete-
enden pa ett korrekt sitt. Av denna anledning, beslutades det att komplettera de genomforda
intervjuerna med observationer. Observationerna gjorde det majligt att identifiera om siljare
och kunder beskrev séljprocessen och presentationstillfillet pa ett korrekt sétt. Utdver den
sdkerhetsstillning, kunde observationerna ocksa bidra till att nya &mnen och fragor identifi-
erades som inte framkom ur intervjuerna.

De observationer som utfoérdes i detta arbete var i samband med en stérre upphandling, dar
Exsitec var en av de potentiella leverantorerna. Det var sammanlagt tre tillfillen da det var
mojligt att delta och observera och dessa var: vid forberedelsen av systemdemonstrationer-
na, vid genrepetitionen av presentationen, och vid sjdlva presentationen. Alla observationer
skedde digitalt via videosamtal och fungerade pa sadant satt att Exsitecs sdljare och konsulter
fick arbeta pd som de brukar och under tiden antecknades arbetssittet, potentiella forbatt-
ringsforslag och personliga dsikter.

3.4 Datasammanstillning

Efter all datainsamling, sammanstalldes resultaten pa olika sitt. Varje intervju sammanfat-
tades individuellt och darefter gjordes storre sammanfattningar som omfattade flera inter-
vjuer. De stora sammanfattningarna inneholl en sammanstallning fran alla intervjuer fran
samma intervjugrupp - det vill siga en sammanstéllning for séljare, en for kunder och en
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3.5. Kvantifiering

for pre-sales-konsulterna. Efter de skriftliga sammanfattningarna, applicerades dven meto-
der kopplat till konceptfasen (se avsnitt 2.4) pa datan. Dessa metoder var affinitetsdiagram
och brukskvalitetsanalys, foljt av effektkartliggning.

3.4.1 Arbetsflodes- och Affinitetsdiagram

Genom att applicera arbetssittet for skapandet av affinitetsdiagram, som beskrivs i avsnitt
2.4.1, skapades ett arbetsflodesdiagram och tvé affinitetsdiagram. Denna metod gjorde att
resultaten fran intervjuerna kunde kartldggas och sammanstillas pé ett kreativt och samar-
betsvénligt sitt. Insikterna kunde med hjilp av diagrammen presenteras f6r handledare och
ovriga inblandade inom Exsitec for att sékerstilla att detaljer, som exempelvis formuleringar
av termer, var korrekt uppfattade. Kartlaggningen mojliggjorde dven bearbetning av datan
vilket underldttade i framtagning av ett fokusomrade.

3.4.2 Fokusomrade

Fram till utférandet av affinitetsdiagrammetoden, hade arbetet fokuserat pa att identifiera
faktorer som kan forbattra kundupplevelsen vid presentationstillfallet. Tvd av arbetets fré-
gestdllningar &r tydligt kopplade till systemkartor, vilket medforde att sista delen av arbetet
avgransades till just systemkartor. En brukskvalitetsanalys utfordes for att identifiera ett fo-
kusomrade som ansags vara mest givande for att utveckla arbetet med systemkartor. Fokus-
omradet beslutades utefter:

De behov som upptackts

De asikter som framkommit

Vad som identifierades som viktiga forbattringsomraden

Hur realistiskt det skulle var att hinna skapa ndgot som kunde hjilpa till att forbattra
fokusomradet

Brukskvalitetsanalysen, som namns i avsnitt 2.4.2, 1ag till grund for de beslut som togs kring
fokusomradet. Utgangspunkten for analysen var en diskussion om formatet pé slutproduk-
ten. De olika aspekterna i brukskvalitetsanalysen stidlldes mot varandra for att hitta 6nskade
effekter och eventuella hinder.

3.4.3 Effektkartliggning

Under hela datainsamlingen och datasammanstillningen, arbetades en effektkarta iterativt
fram. Arbetsflodet foljde det som presenteras i avsnitt 2.5. Efter varje intervju, observation
och liknande moment uppdaterades effektkartan. Den aterkommande uppdateringen hjalp-
te i reflektionen kring syfte, fragestallningar och 6nskad effekt. Effektkartlaggningen utmyn-
nade slutligen i tvd effektkartor. En effektkarta innan avgréansning av fokusomradet och en
effektkarta kopplad till fokusomradet.

3.5 Kvantifiering

Efter insamling och sammanstéllning av data hade flera insikter erhallits som utmynnade i
ett fokusomrade. P& grund av att all data kommit fran kvalitativa undersokningar, var den
svar att méta. Ett beslut togs saledes om att kvantifiera datan kopplad till fokusomradet, vil-
ket mojliggjordes via en enkit pa plattformen Google Forms. Fragorna i enkdten formulerades
sd att svaren gick att méta genom en linjdr skala och dessa aterfinns i Bilaga E. De som deltog
i kvantifieringen genom att svara pd enkdten var dtta séljare av komplexa system. Enkdten
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3.6. Slutprodukt

delades som en lank via e-mail och sdljarna svarade oberoende av varandra, samt utan in-
blandning av forfattarna. Enkédten berdknades ta 5-10 minuter att besvara.

3.6 Slutprodukt

Baserat pa kvantifieringen, effektkartan och resultaten fran datainsamlingen, implementera-
des slutligen den produkt som fokusomradet hade beslutat om. I detta fall handlade slutpro-
dukten om att skapa en instruktionsmanual for skapandet av systemkartor. Slutprodukten
fokuserade framst pa ett urval av den slutgiltiga effektkartans dtgardsforslag. Designval och
urval av information baserades pa siljarnas dsikter fran enkétresultatet, kundernas asikter
fran intervjuerna, markadsavdelningens riktlinjer och mallar, samt teori kopplat till visuell
retorik och designprinciper.

Instruktionsmanualen dokumenterades i en Google Slides-presentation, som dr arbetets slut-
produkt. Baserat pd instruktionerna i manualen skapades slutligen ett exempel pd en system-
karta som en del av slutprodukten. Systemkartan validerades sedan med hjilp av represen-
tanter fran séljare, pre-sales och marknadsavdelningen.
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4 Resultat

Detta kapitel redogor alla resultat fran arbetets gang, bortsett fran resultaten ur litteraturstu-
dien och understkningen av presentationsverktyg som aterfinns i kapitel 2.

4.1 Datainsamling

Den data som har samlats in genom att studera intern dokumentation, samt fran att genom-
fora intervjuer och observationer, presenteras i detta avsnitt.

4.1.1 Studera Dokumentation

Det interna material som har studerats, lokaliseras framst via Exsitecs gemensamma Google
Drive men dven via Exsitecs hemsida. Exsitec anvéander sig av plattformen Google internt
for e-mail, presentationer, dokumenthantering, och sé vidare. Google Slides &r den plattform
som losningspresentationer skapas i. Resultaten fran den dokumentation som har studerats,
redogors i kommande avsnitt. Dessa resultat fungerar d&ven som underlag till lasaren for dju-
pare forstielse av resultaten fran intervjuer och observationer.

4.1.1.1 Exsitecs partners

Exsitec dr partner med flera stora féretag vars programvara ofta integreras i de system Ex-
sitec levererar. De partners som &dger programvaran kallas for produktbolag. Produktbolag
kan vélja att implementera och underhalla sin programvara sjdlva, eller att 6verldta ansvaret.
Det foretag som tar 6ver ansvaret kallas da for konsultbolag, som i det hér fallet 4r Exsitec.
I de omraden dér Exsitecs partners saknar fardig programvara, kan Exsitec utveckla egna
losningar eller samarbeta med andra foretag for att mota kunders behov. Nagra exempel pa
expertisomraden och programvaror som ingar i Exsitecs utbud kan ses i f6ljande lista (samt i
Figur 4.1):

e Beslutsstod - Qlik, Power Bl

* Lager och Logistik - EazyStock, Bitlog
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4.1. Datainsamling

* Budget och Prognos - Effectplan, Planacy

* Service och Entreprenad - Next, Mobigo

o Affdrssystem - Visma

* CRM (Customer Relationship Management) - SugarCRM
¢ Fakturahantering - MediusFlow

* Tid och Projekt - Millnet (finns inte med i Figur 4.1)

Dessa programvaror dr de som oftast komponeras ihop och dartill bildar ett komplext system,
som dr anpassat efter kunders behov samt integrerat in i kunders verksamhet och befintliga
system.

e Qlik@

LAGER & LOGISTIK .
BESLUTSSTOD

N <frectplan
Nplanacy
next BUDGET & PROGNOS
> VISMA
mobigo
SERVICE & AFFARSSYSTEM
ENTREPRENAD
°0 @ medwsflow
Qoo
X J
FAKTURAHANTERING
® sugarcrm

DIGITALISERING
CRM

Figur 4.1: Systemkarta med Exsitecs expertisomraden och tillhdrande partnerskap

4.1.1.2 Systemkartor

I Figur 4.2 syns tre olika systemkartor som har anvénts inom tre olika upphandlingar det
gdngna dret. Varje systemkarta dr skapad av tre olika séljare som arbetar med komplexa sy-
stem. Genom av titta pa de tre kartorna, dr det mojligt att se att det inte finns nagon gemensam
mall som sédljarna utgér fran vid skapande av systemkartor. Varje bild ar olik den andra bade
vad géller farg, form, bild och text. Det enda som dr gemensamt mellan systemkartorna, dr att
det finns cirklar/rutor som representerar de olika systemen och dessa dr sammankopplade
med hjalp av pilar eller streck. Vissa av siljarna véljer att visa vilken data som flodar mellan
systemen och i vilken riktning flodet gar.

4.1.1.3 Presentationsmallar

Exsitec har i dagsléget flera olika presentationsmallar som finns tillgéngliga for alla anstall-
da, samt en grafisk profil som de anstéllda bor f6lja vid skapande av grafiskt material. Som
ndmnt i avsnitt 4.1.1.2, finns dock inga mallar kopplade till systemkartor. Utover mallar finns
dessutom ikonbibliotek, dokument med tips kring hur man anviander Google Slides, exem-
peltexter, med mera. De som skoter allt grafiskt material &r marknadsavdelningen pé Exsitec.
I Figur 4.3 syns nagra exempel pd hur mallarna och det grafiska materialet kan se ut.
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4.1. Datainsamling
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Figur 4.2: Tre exempel pa hur systemkartor av komplexa affédrssystem presenteras
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4.1. Datainsamling

Q w y
LAGER & LOGISTIK
BESLUTSSTOD §
B

v g

)/ Y

| jmmemmmmmeeeee > e ———
; L.

SERVICE & ! AFFARSSVSTEM
ENTREPRENAD H
—_—
@ ‘ @ FAKTURAHANTERIN H

<. APPLIKATIONSUTVECKLING
E-HANDEL

(a) Bild med Exsitecs systemutbud tagen fran mall

— @ NG p W @ ‘

(b) Bild med Exsitecs samarbetspartners tagen fran mall

Y ™
L

b
®
<]
<
®
[ I N

gl T @ ©
o8
TR
147
=]
@
]

& 4
@
=>
S
[~
0

(c) Ett ikonbibliotek kopplat till teknik

Figur 4.3: Tre exempel pa hur Exsitecs mallar och grafiska material kan se ut

4.1.1.4 Loss Reviews

Det finns enbart tva genomférda loss reviews fran upphandlingar av komplexa system, dar
Exsitec gick vidare till presentation. Eftersom komplexa system, presentationstillfdllet samt
upphandlingar dr detta arbetes fokus, extraheras enbart insikter fran dessa tva loss reviews.
Insikterna &r foljande:
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4.1. Datainsamling

¢ Presentationerna ansags vara mycket bra.

Exsitec horde till de dyrare leverantorerna, vilket spelade roll i ett av fallen.

* Exsitec upplevdes som ambitiosa, proffsiga och fortroendeingivande.

Exsitecs 16sning var for komplex. Ena kunden ville ha en enklare 16sning, medan den
andra ogillade att I6sningen inneholl flera granssnitt och produktagare.

4.1.2 Intervjuer

Detta avsnitt presenterar sammanfattningar av intervjuerna med bdde interna och externa
parter.

4.1.2.1 Siljare

Som ndmnt i avsnitt 3.3.2.1, intervjuades sammalagt sju sdljare pa Exsitec. Erfarenheten inom
sdlj hos dessa individer varierar mellan 1-30 ar. Tiden de har arbetat pd Exsitec 4r mellan
1-14 ar. Séljgrupp 1 (fem personer) representerar de siljare som fokuserar pa forséljning av
komplexa system. Sdljgrupp 2 (tva personer) dr de sdljare som fokuserar pa sdlj av en eller
tva specifika komponenter (i detta fall Visma och system inom beslutsstod). Tva individer
i séljgrupp 1 har tidigare arbetat pa foretag som levererar helhetslosningar. Nedan foljer en
sammanfattning av den information och de asikter som har framkommit ur intervjuerna med
sdljarna.

Valet av Exsitec

I Tabell 4.1 presenteras den aterkoppling som saljarna har fatt fran kunder angaende varfor
de har valt respektive inte valt Exsitec som leverantor. Best-of-breed star med i bagge kolum-
nerna da flera av séljarna dr 6verens om att det dr en anledning till att Exsitec tappar affarer
samtidigt som en anledning till att de vinner dem.

Tabell 4.1: Anledningar till varfor kunder valjer respektive inte véljer Exsitec som

leverantor
Varfor kunder viljer Exsitec: Varfor kunder véljer bort Exsitec:
¢ Best-of-breed * Best-of-breed
¢ Systemen tilltalar och passar ménga e Vill ha ett granssnitt
¢ Personerna pa Exsitec: ® Osdker pa integrationer
- ar enkla att jobba med * For hogt pris
- &r enkla att prata med ® Misslyckas skapa varde som matchar priset
- visar pé stort engagemang ¢ Uppfyller inte kraven

- visar pa stort kunnande
Fortroendeingivande organisation
Exsitec lyckas ldsa av problem ratt
Exsitec dr en ldngsiktig partner
Exsitec kan ta helhetsansvar
Professionellt material visar att Exsitec kan

Konkurrenter hade mer passande 16sning

Komplexa system vs. helhetslosningar

Alla séljare ar 6verens om att det ar viktigt att fokusera pd egna styrkor istéllet for konkur-
renters svagheter. Manga anviander sig av liknelser for att forklara fordelarna med komplexa
system. En av dessa liknelser dr schweiziska armékniven, en annan ér flerstegsraketen. I Ta-
bell 4.2 presenteras de férdelar och nackdelar som komplexa system medfor. Férdelarna &r
oftast den nytta som séljare behover forklara for att kvalificera Exsitec vid en presentation.
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Tabell 4.2: Fordelar med komplexa system respektive helhetslosningar

Komponentbaserat:

Helhet:

* Lansering i flera steg (flerstegsraket)
Best-of-breed (schweizisk armékniv)

¢ Kan enkelt byta ut en komponent vid behov

¢ Kan aka snalskjuts pd andras bra varumarken
* Komponentbaserat ger en langsiktig partner

o Litt att styra behorigheter
¢ Ett granssnitt
e Ettavtal

Sidljprocessen

Séljarna dr overens om att sdlj av komplexa system i huvudsak kan delas in i tre kategori-
er: privat upphandling, offentlig upphandling och relationsdriven upphandling. Vid de tva
forstndmnda upphandlingstyperna (som &r fokus for detta arbete) blir leverantoren kontak-
tad med en kravspecifikation och problemformulering. Leverantoren skickar sedan en offert
tillsammans med ett 16sningsforslag som baserats pa underlaget. Det vanligaste ar att en
kravspecifikation dr det enda underlaget for Exsitec ndr de tar fram losningen. I vissa fall
kan négra tilldggsfrdgor ha kanaliserats genom en upphandlingskonsult som all kommuni-
kation med kund sker genom. Komplexa system innebér ofta storre affarer och da brukar
en upphandlingskonsult anvdndas for att bedoma vilken leverantér som ar bést lampad for
kunden. De offentliga upphandlingarna ar oerhort styrda av regler om hur kund och leve-
rantor far kommunicera, for att ge alla leverantérer samma forutsiattningar. De privata upp-
handlingarna &r inte lika styrda av regler &ven om de dr strukturerade. Vid relationsdrivna
upphandlingar formar Exsitec kravspecifikation och 10sning tillsammans med kund och har
ndra kontakt under hela siljprocessen. Fortsittningsvis handlar resterande delar av intervju-
resultatet endast om privata och offentliga upphandlingar.

Efter att en offert har ldmnats in, bedémer kunden vilka leverantorer som passar for deras
verksamhet och bjuder sedan in dessa till en 16sningspresentation. Losningspresentationen
ar det tillfdlle d& sdljaren, tillsammans med sakkunniga konsulter, presenterar och eventuellt
demonstrerar 10sningsforslaget. Demonstration sker pa sadant sitt att komponenterna som
ska ingd i 16sningen forbereds med falsk information sa att kunden far en bild av att syste-
men redan dr integrerade till ett enda storre system. Demonstrationsflodet baseras ofta pa
instruktioner om vad kund vill se och i vilken ordning, som upphandlingskonsulten lamnar
till leverantoren. Losningspresentationen &r en kritisk punkt i sédljprocessen da affaren ofta
avgors baserat pa den. Efter presentationen tar kunden ett beslut om leverantor och eventu-

ella avtal skrivs.

Ur intervjuerna framkommer det en del asikter kring sdljprocessen som Exsitec har idag. I
Tabell 4.3 presenteras dessa asikter som for- och nackdelar med dagens satt att sidlja komplexa

system.

Tabell 4.3: Séljarnas &sikter om vilka for- och nackdelar som finns med séljprocessen

av komplexa system

Fordelar:

Nackdelar:

¢ Duktiga pa att upptacka behov hos kunder
Kan hitta system som svarar bra mot behov
Tydlig och véldefinierad siljprocess

Jobbar i team

Duktig marknadsavdelning

Bra stod fran konsulter

Fortroendeingivande och engagerade personer

e Har svart att demonstrera losningar

e Kan framst bara visa schematisk
sammansdttning

e Prata kundens sprak ér inte latt

e Svart med referenser da inga system ar lika
varandra

e Svart att veta vilka systemkrav som &r prio

Presentationstillfillet
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Presentationstillfdllet &r alltid forsta motet med kund under privata och offentliga upphand-
lingar. Kunder far oftast inget material infor presentationen, utéver offertsvaret. Efter presen-
tationen delar manga av siljarna bilderna som visats vid presentationstillfdllet och skriver
ihop en sammanfattning till kunden. Andra siljare ndmner att de anvéant sd kallade kampanj-
sajter, mock-ups och riktad marknadsforing som tillagg till presentationen.

Arbetsfoljden for presentationsforberedelser ser ssmmanfattningsvis ut enligt foljande:

1. Analysera fall/mottagare
Strukturera och tidsdisponera
Fylla presentation med innehall
Ateranvinda gammalt material
Komplettera med nytt material

Finjustera och gora bilder enhetliga

N o g & »w BN

Tréna infor presentation

Samtliga fran séljgrupp 1 ndmner att de tar hjélp av marknadsavdelningen for att férfina och
snygga till sina presentationer. Alla siljare samarbetar med konsulter inom varje systemom-
rade som ingar i den lI6sning som ska presenteras, vid presentationsforberedelserna. Anled-
ningen till samarbetet &dr att konsulternas kompetens behovs for att fylla innehallet i presen-
tationen. Ofta dr det konsulterna sjilva som liagger in innehéllet i presentationen och siljaren
ser ddrefter 6ver det tillagda materialet. Flera séljare upplever att det dr skapandet av system-
kartan som tar langst tid under presentationsforberedelserna.

Vid presentationstillfdllet brukar motets agenda se ut som foljande:

1. Deltagare presenterar sig
2. Exsitec presenterar sig

3. En overgripande systemkarta av 10sningen kopplat till kundens verksamhet/krav pre-
senteras

4. Detaljer i 1o0sningen presenteras
5. Systemdemonstration(er)

6. Uppsummering/Priser

Séljarna tycker att Exsitecs tillvagagangssatt for att presentera och visualisera komplexa sy-
stem har forbéttringsmojligheter. Alla dr 6verens om att det gar att fa materialet mer lattfor-
stdeligt och enhetligt. Nagra namner att kunder &r trétta pa traditionella presentationer och
att det ar svart att behélla deltagarnas intresse. Att Exsitec som leverantor uppfyller system-
kraven &r en hygienfaktor. Darefter dr det viktigaste vid presentationen att skapa fortroende,
visa nytta och 16sa kundens flaskhalsar, enligt séljarna.

Dessa dr de svarigheter som siljarna upplever kopplat till presentationstillfallet:

* Det finns risk for att systemkartan blir férvirrande.
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* Att presentera en komplex 16sning pa ett enkelt sitt krdver en bra avvagning mellan
helhet och detaljer.

e Hur l6sningen ska vara uppbyggd dr inte alltid sjdlvklart fran Exsitecs sida eftersom
det &r svart att identifiera vad som é&r kritiskt for kunden i en 16sning.

* Varje presentation &r unik vilket gor det svart att hitta och ateranvinda gammalt mate-
rial.

¢ Eftersom deltagarnas forvantningar och intresse varierar dr det svart att veta om alla
har forstatt.

¢ Begrdnsad kundkontakt innan presentationstillfallet medfor lite information om mot-
tagare, vilket gor det svart att prata kundens sprak och forsta kraven.

* Det dr osammanhdngande att demonstrera de olika modulerna/systemen da de har
olika granssnitt.

* Det dr inte tydligt f6r kund vem som ar produktbolag/konsultbolag.

¢ D4 Exsitec jobbar med integrationer blir det extra viktigt att formedla att en 16sning
verkligen fungerar.

De som brukar nérvara vid presentationerna &dr ekonomichef/controller, upphandlingskon-
sult, VD, IT-ansvarig och ndgon form av processdgare/representant for slutanvindare. For-
vantningarna som deltagarna har pd presentationen ar starkt kopplade till deras plats i hie-
rarkin. De som ar hogt upp i hierarkin, exempelvis VD, &dr ofta mer intresserad av helheten.
De som ér langre ner i hierarkin, exempelvis slutanvdndare, 4r mer intresserade av detaljerna.

Verktyg

Vad giller ett potentiellt verktyg som skulle kunna forbattra kundupplevelsen, alternativt
underldtta sdljarnas arbete, dr inte sédljarna 6verens om mycket mer &n att det ska vara lattill-
géangligt, finnas goda samarbetsmojligheter och vara létt att anvdanda. Majoriteten &r ganska
trotta pa att skapa systemkartor i Google Slides och skulle girna ha ett battre verktyg for
detta &andamal. Det anses dock inte vara ndgon avgorande faktor. Séljarna nimner dessutom
att de tror att personer blir mindre fordndringsbendgna med aldern och siljgruppen kopplad
till komplexa system har en relativt hog medelalder.

De forslag som framkom kring ett nytt verktyg ar foljande (om det finns streck bakom ett
forslag ar det fler &n en individ som ndmnt alternativet och strecken representerar i sa fall
hur ménga):

* Systemkarta-mallar att utga fran III

* Mojlighet att komplettera med filmer III

* Anvéndning av rorliga bilder (animeringar) i systemkartan III

¢ Tillvaratagande pa teorier kopplat till bra/daliga satt att presentera/visualisera II

e Utveckla tanken med kampanjsajt I

¢ Interaktivt material att skicka till kund efter presentation som man kan maéta interaktion
ill

e Utskickbart verktyg med mer information om systemet

29



4.1. Datainsamling

e Stilla fragor via exempelvis applikationen Menti

¢ Anvinda presentationsverktyget Prezi

e Ligga pussel med kund (vélja komponenter och sammanfora dem)
¢ Tillgang till gamla systemkartor

¢ Inspirationssida kopplat till systemkartan

¢ Chatt med konsult/support

* Verktyg som kopplar till siljprocessens checklista

* Rita pd en iPad med kund

¢ Samarbeta i realtid med nagon som &r expert pa visualisering

* Mer anvédndning av ikoner

e Transparens - ha med pris och risk f6r varje modul

De nédmner alla att den viktigaste effekten som de vill at &r att gora losningen tydligare for
kund.

4.1.2.2 Kunder

Som namnt i avsnitt 3.3.2.2, intervjuades tre kunder som har varit involverade i upphandling-
ar ddr Exsitec varit en av de potentiella leverantorerna. I alla tre fall gick Exsitec vidare till
presentationstillfallet och tvd av kunderna valde slutligen Exsitec som leverantor. Alla kun-
der &r 6verens om att Exsitecs presentationer har héllit hog kvalitet. De delar dven en bild av
att alla Exsitec-anstdllda som har ndrvarat under séljprocessen dr kompetenta, engagerade,
fortroendeingivande och drliga. Vidare, dr kunderna 6verens om att aterkoppling ar en viktig
del i upphandlingar, vilket Exsitec har lyckats bra med.

En av kunderna som har valt Exsitec som leveranttr sdger ordagrant: “Den strukturerade
presentationen salde in hela systemet utan konkurrens.”; och vidareutvecklar att en av kon-
kurrenterna hade ett béttre system men sdmre presentation. Denna kund avslojar dven att
hen varit negativt installd till att kopa Exsitecs 16sning innan presentationen, men pa grund
av den hoga kvaliteten pa presentationen och att hen verkligen gillar siljaren, slutade det
med att Exsitec vann affdren. Personen i fraga dr ekonomichef och berittar att som ekonom,
ar struktur viktigt. Hen upplever att Exsitecs séljare och presentation var oerhort strukture-
rade (men inte opersonliga), vilket ingav ett lugn hos hen sjalv. Genom hela presentationen
hade Exsitecs anstéllda dessutom hallit sig till sin roda trad (till skillnad fran konkurrenterna)
och bett om att fa dterkomma kring avvikelser frdin demonstrationsplanen - ndgot som anses
valdigt professionellt.

Alla kunder tycker dven att en bra systemkarta dr oerhort viktigt nar man arbetar med kom-
plexa system (framforallt om kunden sedan tidigare kommer fran en helhetslosning). Det blir
dven kant att systemkartan frekvent anviands som underlag internt, for att presentera och for-
klara 16sningen for styrelser och kollegor. De byggstenar som anses vara viktiga att ha med
i en systemkarta ar foljande: komponenter, integrationer, vad som ar automatiskt, hur ofta
saker ska goras, floden och ansvar. Hur val leverantoren visar att de har forstatt kraven &r
ocksa ett avgorande urvalskriterie for kunder.

En kund kande sig forvirrad kring systemkartan. Kunden hade upplevt systemkartan som
enkel att forstd men att systemet sedan var mer komplext 4n vad systemkartan gav bilden
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av. Hen hade uppfattat det som att Exsitec var enda produktdgaren och insag forst nar alla
avtal kom att de inte hade forstatt erbjudandet. En stor anledning till detta var systemkartan,
som var for enkel och ddrmed missvisande (se Figur 4.2a). Kunden sdger ocksa att det inte
ar sdkert att de hade valt Exsitec som leverantor om de vetat om komplexiteten i ett tidigt
skede, men att de dr njda med helheten. Samma kund var tveksam till modernare presenta-
tionsverktyg. Enligt hen sjilv berodde det pa dldern. Aldern speglade ganska val hur positivt
instélld intervjupersonerna var till forandring inom tekniken.

Sadant som kunderna namner som onskad forbéttring, frén Exsitecs hall, dr foljande:

 Okad tydlighet kring att det &r olika leverantorer.

Tillgéng till agenda innan presentationstillfallet.

Forbattrad UX-design i systemen.

* Mer imponerande presentationsmaterial.

Mer kundfokus och anpassning av presentationsinnehall och systemdemonstration ut-
efter kund.

4.1.2.3 Upphandlingskonsult

Den upphandlingskonsult som intervjuades har (som ndmnt i avsnitt 3.3.2.3) varit involverad
i fem upphandlingar med Exsitec. Under alla fem upphandlingsfaser har upphandlingskon-
sulten varit i kontakt med samma séljare fran Exsitec. Upphandlingskonsulten bekréftar att
upphandlingsprocessen brukar ga till pd samma sétt som séljarna beskriver i avsnitt 4.1.2.1,
men tilldgger att det finns en viss skillnad mellan Exsitec och de sé kallade helhetslosningar-
na vid presentationstillfallet. Helhetslosningar brukar ndmligen presenteras av fdrre personer
(ibland bara en person) eftersom det endast finns ett system och darmed individer som kan
hela systemet; till skillnad fran Exsitec som har flera olika system sammankopplade till ett
och dirtill konsulter som enbart kan ett eller tva system.

Bilden av Exsitec

Intrycket av Exsitec &r att de har en professionell och serits forsaljningorganisation som hal-
ler hog kvalitet. Det marks att det liggs ner mycket tid pa forberedelser och forstaelse for
kundens 16sning, vilket ger Exsitec stort fortroende och gor att de anstillda som &r inblanda-
de anses vara kompetenta. Ibland forkommer det gnissel i internkommunikationen, men da
ar det framst kopplat till implementationen som sker efter upphandlingsfasen. Exsitec upp-
levs dven vara drliga och raka (precis som manga andra leverantorer, men en viktig faktor att
ndmna), samt noggranna - nagot som leder till att de brukar identifiera potentiella fallgropar
och att de ar duktiga pd prissittning.

Svagheter gentemot konkurrenter dr fraimst att konceptet med komplexa system kraver in-
tegrationer. Att inte ha direkt dtkomst till databaser anses vara ett problem, eftersom enda
atkomsten sker genom APL:er (Application Programming Interface) som ofta dr skakiga. Kunder
ar radda for integrationer - att ansvara fullt ut for dem blir darmed oerhort viktigt. Ménga
vdljer ett helintegrerat system dven om komponenterna dr mycket sémre &n i ett komplext
system, eftersom en helhetslosning &r kvalitetssdkrad.

Presentationstillfillet
Upphandlingskonsulten anser att Exsitecs presentationer dr bra och att de haller hog kvali-

tet, men vidareutvecklar att det kan vara svart att forsta 19sningen fran Exsitec da det dr olika
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system. Presentationen innebdr mycket information pa kort tid och flera system gor att det
blir svérare att forstd. Upphandlingskonsulten foresldr att fokus borde ligga pa att fa ihop
erbjudandet till en helhet och att trycka pa sdkerhet, for att lyckas ge en forstaelse for att det
ar olika system men att det dnda dr integrerat somlost. Utifran kunds perspektiv, kan det
vara svart att veta vilket system man &r i vid de olika delarna av presentationen. Flodena i
systemkartan &r ofta kopplade till flera system, vilket ocksé kan skapa férvirring. Fragor som
”Vad gor jag som anvéandare och i vilket system? ” dr ocksé viktiga att besvara vid presenta-
tionen av ett komplext system. Vidare bor systemdemonstrationer vid presentationstillfallet
folja de tillhandahdllna demonstrationsinstruktionerna - upphandlingskonsulten menar pa
att instruktionerna finns av en anledning.

Fortsattningsvis berdttar upphandlingskonsulten att palédsta leverantorer har ett stort for-
sprang. Det som spelar roll under presentationen dr att kunden ska kidnna en trygghet att
leverantoren har forstatt. Strukturerade presentationer dar man &r forberedd ger ocksé ett
starkt mervéarde, och en fragestund eller en bemannad chatt dr ndgot att strava efter. En del
leverantorer pratar ofta for mycket om sig sjdlva, fokus ska ligga pa att presentera losningen.
Leverantoren ska dven vara intresserad och stilla fragor. Det dterkommande temat genom
hela intervjun &r foljande tre punkter som anses vara viktigast: leverantdren ska vara palast,
leverantoren ska vara vl forberedd, och leverantdren ska vara strukturerad.

Presentationsdeltagare

Upphandlingskonsulten delar siljarnas bild av att en kunddeltagares plats i hierarkin pa
foretaget, aterspeglar hur mycket detaljer kring systemet deltagaren &r intresserad av. Hen
berattar att processerna och enkelheten i systemet &r en viktig del, men vidareutvecklar att
mycket detaljer kravs for att effektivisera floden. Individerna som ansvarar for att detaljerna
blir ratt maste kunna lita pa systemet, darmed bor leverantdren ha med folk som har kom-
petens fOr att svara pa fragorna. Enligt upphandlingskonsulten struntar ledande personer i
hur problemet fixas, bara det sparar pengar eller ger ett annat storre virde. Vidare bekréftas
bilden av att rollen som upphandlingskonsult dr att vara helt opartisk i upphandlingen.

Upphandlingskonsulten berdttar dessutom att hen tror att presentationer kommer fortsatta
ske digitalt i stor utstrackning, dven efter att pandemin &r 6ver. Vid digitala presentationer
finns det alltid manga fler deltagare och de flesta deltagare lyssnar bara, utan att interagera
via chatt eller tal. Digitala presentationer underldttar dessutom inspelning och darmed bor
man som leverantor planera for att spela in. Att spela in demonstrationsdelen i forvdg och
Klippa ihop pa ett snyggt sitt skulle kdnnas proffsigt enligt upphandlingskonsulten, samt
underldtta efterhandsdistribution.

Systemkarta/Verktyg

Existecs satt att visualisera sina losningar i form av systemkartor dr hyfsat bra, men det
finns forbattringspotential enligt upphandlingskonsulten. Hen anser att Exsitec kan tydlig-
gora systemkartan med mer férdjupad information och dven beskriva integrationerna bittre,
och papekar att visualisering &r en jdtteviktig del vid en best-of-breed-16sning. En bra system-
karta kan bidra till att kunden forstar att Isningen 16ser problemen och flaskhalsarna, och
upphandlingskonsulten tycker att systemkartan borde lamnas som ett extra material efter
presentationen. Ddremot anses ytterligare extramaterial kring presentationen vara onodigt
da man framst vill ha jamforbart material i upphandlingar. Att komplettera med fragor som
inte hanns med under presentationstillfallet &r dock viktigt.

Enligt upphandlingskonsulten hade en interaktiv applikation for systemkartan kunnat se
professionellt ut. Hen anser dock att det inte dr viktigt och vidareutvecklar att det hade sett
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snyggt ut men att det kdnns komplext. En utmaning som ddremot namns &dr mojligheten att
ersitta whiteboardtavlor vid digitala presentationer.

4.1.2.4 Pre-sales

Som ndmntiavsnitt 3.3.2.4, genomfordes tva ostrukturerade intervjuer med Exsitec-konsulter
som arbetar inom pre-sales. Majoriteten av det intervjupersonerna séger, bekréftar det som
framkommit vid intervjuerna med séljarna. De instimmer exempelvis i att det ar viktigt att
inge fortroende vid presentationstillfillet, att Exsitec ofta forlorar pa grund av priset eller
att erbjudandet ar for komplext, och att det &r viktigt med en bra systemkarta. Aven om det
mesta som sdgs stimmer &verens med tidigare dsikter och intryck, finns det ndgra punkter
som sticker ut frdn 6vriga intervjuer. Dessa punkter inkluderar:

* Rekommendation om att kvantifiera problemen som framkommit ur intervjuerna for
arbetet i fraga; exempelvis hur stora problemen faktiskt dr, hur manga timmar uppgifter
faktiskt tar, och sa vidare.

* Det ar viktigt att sdkerstélla att kunden hénger med, vilket skulle kunna goéras genom
att forankra efter varje niva i presentationen. Ett forslag for hur man skulle kunna 16sa
detta &r att anvédnda sig av frage-applikationer som exempelvis Menti.

* Eninvestering i ett potentiellt verktyg ska vara rimlig kontra vad det tillfcr (gdller fram-
tagande av ett helt nytt presentationsverktyg).

4.1.2.5 Marknadsavdelning

Den ostrukturerade intervjun med tre representanter frdn marknadsavdelningen (se avsnitt
3.3.2.5) gav nya och intressanta perspektiv kopplat till skapandet av presentationsmaterial
och framforallt skapandet av systemkartor. Ur intervjuerna med siljarna, framgar det att alla
sdljare i ndgon utstrackning anvander sig av marknadsavdelningen for att forfina utseendet
pa presentationsbilderna. De tre representanterna fran marknadsavdelningen berattar att de
enbart gar in och handgripligen hjélper till vid de stérre och mer komplicerade affdrerna
(vilket bara &r en brédkdel av presentationerna).

Nar det kommer till hjalp med utseendet av systemkartor, kan det material marknadsavdel-
ningen far frdn siljarna skilja sig at enormt mycket. Ibland handlar det om ett foto pa ett
anteckningsblock dér séljaren har ritat upp en systemkarta for hand. I andra fall handlar det
om beskrivning i text, eller bilder pa post-it-lappar pa digitala whiteboardtavlor. Ofta far de
en grund till en systemkarta i Google Slides som de far justera och forbéttra. Marknadsav-
delningen tror att anledningen till varfor det tillhandahdallna materialet brukar se sa olika ut,
beror pa att sdljarna har olika kunskap, intresse samt forstdelse av hur man skapar grafiskt
material av hog kvalitet. Ofta ateranvinder séljarna gamla systemkartor, vilket har lett till
att médnga anvander gammalt grafiskt material fran flera ar tillbaka. Marknadsavdelningen
tror dven att denna ateranvdndning av gammalt material ar en stor anledningen till varfor
systemkartorna mellan siljare aldrig 4r lika varandra.

Marknadsavdelningen bekréftar vidare att det inte finns ndgra mallar for systemkartor i
dagsldget. Daremot beradttar de att det finns ndgra instruktioner som de har bett séljarna
forhélla sig till men som manga inte gor; exempelvis att det ska vara raka linjer istillet for
kurviga eller sneda, d& detta (enligt dem) ger en battre 6verblick 6ver systemet. Att dnska
ar ocksa att siljare ska anvanda sig av Exsitecs grafiska profil, bortsett frdn de fall da man
onskar gora presentationerna mer personliga och vill att de ska aterspegla kundens farger
eller bransch. Dessa riktlinjer finns ddremot inte dokumenterade ndgonstans.
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4.1. Datainsamling

Vid storre affdrer har marknadsavdelningen nagorlunda kontroll 6ver utseendet pa system-
kartorna, eftersom materialet i ndgon utstrackning granskas av deras avdelning. De uttrycker
ddremot en oro 6ver systemkartorna vid de mindre affirerna, som gér till kund utan att ha
blivit kvalitetskontrollerad av dem. Om det finns ett potentiellt verktyg som skulle kunna ho-
ja lagsta nivdn bland séljarnas systemkartor, anser marknadsavdelningen att det hade hjalpt
dem mycket. Exempelvis om man skapade ett dokument med grundliaggande instruktioner
for hur sdljare bor gora en systemkarta, alternativt skapade mallar som kan anvandas av sal-
jarna. Om ett sddant verktyg anvindes, skulle &ven de presentationer som inte gér genom
marknadsavdelningen ha en hogre standard. Marknadsrepresentanterna tog fram exempel
pa bra och daliga systemkartor enligt dem och nagra av dessa syns i Figur 4.4. De tva forsta
ar exempel pa bra systemkartor medan de tva sista d4r exempel pa daliga systemkartor.

4.1.3 Observationer

Under tre tillfallen observerades nagra av Exsitecs séljare och konsulter, ndr de arbetade infor
och under ett presentationstillfille, i samband med en stor upphandling. Nedan foljer en
sammanfattning av innehdllet och de observationer som gjorts vid de olika tillféllena.

4.1.3.1 Forbereda systemdemonstration

Forberedelse av systemdemonstration innebar att konsulterna diskuterar och kommer 6ver-
ens med varandra om vilken data som ska visas i systemen vid demonstration for kund.
Genom att forbereda s att de olika systemen har samma data i sig, kan det ge en illusion av
att systemen redan ar integrerade med varandra trots att den implementation dnnu inte har
gjorts. For ovrigt, mojliggor dven detta tillfdlle att forbereda data i systemen som &r relevant
for kunden och branschen. Forberedelserna sker cirka en vecka innan sjélva presentationstill-
féllet.

4.1.3.2 Genrepetition infor presentation

Genrepetitionen &r, precis som ordet antyder, en genomgang av hela presentationen med alla
deltagare fran Exsitec. Detta genomfors dagen innan presentationstillfdllet. Alla deltagare
kor sin del i samma ordningsfoljd som de ska vid det officiella tillfdllet och mellan varje del
diskuterar alla vad de tycker, samt potentiella justeringar.

Observerade forbittringsmojligheter

Systemkartan (se Figur 4.5) har forbattringsmojligheter. Det 4r exempelvis inte sjdlvklart vilka
delar som texten i bilden tillhor, det vill séga om texten tillhor rutorna eller pilarna. Vidare, &r
det inte uppenbart vad de olika fargerna innebar och vad streckade kontra heldragna linjer
innebar.

Utover de visuella forbattringarna kopplat till systemkartan, saknas dven ndgot av en rod
trdd i presentationen. Varje system demonstreras av olika personer, vilket skapar ett behov
av att pd ndgot sitt knyta ihop delarna. Utan en rod trad, kan man som dskadare enkelt tappa
bort sig. Ett forslag kring hur en r6d trdd kan uppnas framfordes vid slutet av genrepetitio-
nen. Forslaget innebér att infor varje demonstrationssdel aterkoppla till systemkartan som
visas i borjan av presentationen, genom att exempelvis markera den del i kartan som ska
presenteras hadrnéast. Forslaget innebar ocksa att séljaren ska vara den som introducerar nésta
demonstrationsdel i samband med aterkoppling till systemkartan, eftersom siljaren &r lim-
met i affiren och bor séledes kontinuerligt synas genom hela presentationstillfillet for att oka
fortroendet.
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(d) Exempel pé en délig systemkarta enligt marknad

Figur 4.4: Fyra exempel pa systemkartor av komplexa affarssystem
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v
Sharepoint Millnet Tid & Projekt Hogia Lén
Leverantdrsfakturor Projekthantering
e-Faktura Tidrapportering Lonefil
Tolkning Utlagg
Attest
Redovisning
. Fakturerin
Capego Visma.net Reskontm?
Anlaggning
Onestop Reporting
Autoinvoice g . Finansiell rapportering
Inexchange ~ “ Analys
Autopay Budget & Prognos

Figur 4.5: Systemkarta fran det observerade presentationstillfillet

4.1.3.3 Presentationstillfillet

Presentationstillfallet ar fyra timmar langt och sker via videosamtal pa plattformen Microsoft
Teams. Exsitec arbetar vanligtvis med plattformen Google Meet, men pa kunds 6nskan blir det
en annan plattform. Det &r cirka 30 deltagare med fran kundens sida, som kommer och gar
under tillféllet for att delta pa de delar som ar relevanta for dem sjdlva. Utover kundrepre-
sentanterna dr d&ven en upphandlingskonsult med, och frén Exsitecs hall deltar en séljare och
fem konsulter. Upplédgget ser ut som foljande:

1. Introduktion om deltagarna fran Exsitec
Motets agenda och tidsdisposition
Introduktion om Exsitec som foretag

Varfor man ska vélja en best-of-breed 16sning
Val av system utifran vad kund efterfragat

Systemkarta och forklaring kring hur de olika delarna hanger ihop

N o g k& »w N

Demonstration av systemen

a) Millnet

b) Visma.net

c) Onestop Reporting
d) Medius Flow

8. Avslut

Séljaren héller i alla presentationsdelar forutom demonstrationerna. Varje systemdemonstra-
tion hélls av den konsult som arbetar med respektive system. En femte konsult finns till
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4.1. Datainsamling

handa for att svara pa fragor kring ett av systemen. Alla fragor hanteras av en chatt som hela
tiden bemannas av nadgon fran Exsitec.

Positiva upplevelser

Exsitecs medarbetare tar at sig av det forslag som framfordes efter genrepetitionen om over-
géngar kopplade till systemkartan mellan demonstrationerna. Detta nyttjas vid tre av fyra
overgangar och blir valdigt bra. Det gor det ldttare att forstd vad man som askadare tittar
pa och kopplar dven ihop presentationen pa ett béattre sitt. En storre kidnsla av en rod trad
infinner sig nér sdljaren knyter ihop de olika demonstrationsdelarna med hjélp av systemkar-
tan som visats i borjan. I Figur 4.6 syns det hur systemkartan kopplas till 6vergdngen infor
systemdemonstrationen av Millnet.

Millnet Tid & Projekt

Projekthantering
Tidrapportering
Utlagg

Figur 4.6: Systemkarta som visar 6vergang till demonstration av Millnet

Generellt sett observeras det att presentationen haller hog kvalitet. Det méarks att Exsitecs
sdljare och konsulter dr vl péladsta, kunniga och engagerade. Det material som visas dr vél
genomtankt och for det mesta visuellt tilltalande.

Observerade forbittringsmojligheter

Borjan av presentationen har mycket tekniska besvér. Deltagarna upplever delvis att bildkva-
liteten ar délig och de har svart att ldsa presentationsbilderna. Andra deltagare har problem
med att fel bild syns eller att flera bilder syns samtidigt. Dessa tekniska problem beror for-
modligen pa dalig ndtverksanslutning och att deltagarna inte &r tekniskt kunniga kring den
valda motesplattformen. Ytterligare tekniska problem é&r att det inte dr mojligt att exportera
chatten pé ett enkelt satt (vilket forsvarar dterkoppling kring fragor som kraver mer omfattan-
de svar), samt att videoinspelning inte d&r mojligt for Exsitecs representanter (vilket férsvéarar
arbetet med att klippa ihop demonstrationsfilmer och skicka till kund efter motet).

De tekniska problemdelarna ovan &r de storsta forbattringsforslagen, kopplat till presenta-
tionen. Ndgra mindre forbattringsforslag lyder som foljande:
« Aterkoppla till systemkartan &ven nér alla presentationsdelar ar klara for att knyta ihop
sdcken. Avslutet innehdller endast ett farval och svar pa tre frdgor som stélls verbalt.

* Namnen pa Exsitec-deltagarna inne i motet bor tydliggora att de &r fran Exsitec, exem-
pelvis genom att ha sitt namn som “Olle Olsson (Exsitec)”.
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4.2. Datasammanstéallning

* En av konsulterna bygger upp sin systemdemonstration som en historia kring tva an-
stdllda. Denna demonstration dr mycket lattare och roligare att lyssna pa, jamfort med
de andra. Darmed skulle 6vriga konsulter ocksa kunna annamma det arbetsséttet vid
demonstration.

* Tva av systemdemonstrationerna har stundvis daligt “flyt”, mer 6vning innan hade
kunnat hjélpa i detta avseende.

e Som ndmnt i avsnitt 4.1.3.2, kan systemkartan forbattras.

* Att stélla fragor via chatten i Microsoft Teams &r inte optimalt. Det kommer méngder
med fragor, vilket gor att svaren inte hinner komma forrdn nésta fraga ar stélld. Ett
verktyg som kan underlitta och strukturera upp frdgehanteringen hade varit bra.

4.2 Datasammanstillning

De insikter som intervjuer och observationer gett, ssmmanstélls i en arbetsflodesbild och tva
affinitetsdiagram. Utover detta, avgrédnsas resterande tid av arbetet enligt ett fokusomrade.
Den effektkarta som successivt arbetats fram under arbetets géng, utmynnar slutligen i en
fardigstalld effektkarta kopplad till fokusomradet. Resultaten av alla dessa delar aterfinns i
detta avsnitt.

4.2.1 Arbetsflode

Figur 4.7 visar den del av resultatet fran datainsamlingen som ror verksamheten och arbets-
sdttet. Arbetsflodesbilden ger en 6verblick 6ver hur Exsitec arbetar i forsédljningsprocessen -
vilket ocksd dr de ramar arbetet utférs inom. For att granska den kompletta bilden, se Bilaga
D.1. Arbetsflodet presenteras som en tidslinje fran start till slut. De orangea formerna repre-
senterar hallpunkter under forsiljningen och visas i kronologisk ordning uppifrdn och ner.
Runt omkring tidslinjen presenteras detaljer kring hallpunkter eller tankar och insikter som
har erhallits under intervjun. Klammerparenteserna visar de ¢vergripande agendorna vid
presentationsforberedelser och sjdlva presentationen. De snurrande pilarna bredvid punkt 3
vid forberedelser-agendan betyder att processen itereras tills sdljteamet dr néjda med mate-
rialet. Den ljusorangea rutan med texten “16sningspresentation” representerar ramarna for
detta arbete.

4.2.2 Affinitetsdiagram

Tva affinitetsdiagram produceras for att sortera de insikter som intervjuerna gett.

4.2.2.1 Siljare

Det forsta diagrammet, se Bilaga D.2, beror de insikter som uppkommit ur intervjuerna med
saljare. Diagrammet behandlar nuvarande framgéngsfaktorer, utmaningar och krav, och pre-
senterar dven en del konkreta 6nskemadl och tankar kring ett eventuellt digitalt verktyg kopp-
lat till skapande av presentationsmaterial. Rutan som dr mérkt ”funktionalitet” hor till forslag
pa innehéllet i ett sddant verktyg, tillsammans med de former som dr sammankopplade till
rutan med pilar.

Ledord for arbetet ar kvalitetskdnsla, rod trdd och att ej bli slav under metoden. De viktigaste
resultaten i affinitetsdiagrammet for siljare ar foljande:

* Exsitec dr duktiga pa att:

- Skapa fortroende
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4.2. Datasammanstéllning

1. Analysera case/mottagare
2. Strukturering och tidsdisponering

a. Ateranvinda gammalt material
~.] b. Komplettera med nytt material

2

4. Tranar infor presentation

1. Presentation
'J Deltagare
1 Exsitec

2

3. Detaljerilosning

4. Demo

5. Uppsummering/Priser

POTENTIELLT TILLAGG

mock-up
Extramaterial
4

ABM
(riktad marknadsforing)

sammanfattningar
och slides fran
presentation kampanjsajt

3. Fylla presentation med content < }

c. Finjustera och gor enhetligt <

samarbete
med konsulter

med hjalp av
marknads-
avdelningen

. Overgripande bild av 16sning kopplat till verksamhet/krav

Figur 4.7: Arbetsflode vid forsédljning av komplexa affarssystem via privat och of-

fentlig upphandling

Visa engagemang

Sélja in best-of-breed

Koppla ihop kundens problem med 18sningen

Skapa vérde

* Exsitecs storsta utmaningar éar:

ar unik

Det dr svart att veta om kunder har forstatt

Skapa tydliga, enkla och val avvagda systemvisualiseringar

Det finns ingen presentation som alltid gar hem hos askddarna - varje presentation

Svart att forklara olika granssnitt i olika systemkomponenter

¢ De viktigaste funktionaliteterna som ett eventuellt hjalpverktyg maste innehélla:

Lattillgangligt

Bra samarbetsmojligheter

Latt att anvianda

Far inte ta mer tid 4n nuvarande arbetssitt

Anpassningsbart
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4.2. Datasammanstéallning

4.2.2.2 Kunder

Det andra affinitetsdiagrammet bertr kunders och upphandlingskonsultens synpunkter, se
Bilaga D.3. Detta diagram presenterar individernas lika och olika asikter kring Exsitec. Resul-
tatet dr en blandning av de loss reviews som har studerats och de intervjuer som genomforts.
Rutorna mérkta med “Consensus” &dr de asikter som alla individer uttryckt. De som dr méark-
ta med ”"Opinion” dr de asikter som uttryckts av en eller tva individer. Faltet markerat med
“Oenighet” dr de asikter déar minst en individ har satt sig emot 6vriga deltagare. Ett exempel
pa detta dr att det var delade meningar huruvida kunder var néjda med utforandet av imple-
mentationen (den del som kommer efter upphandlingen) eller inte. Diagrammet &r avdelat i
tva sidor, den hogra &dr kunder som har kopt ett system av Exsitec medan den vénstra &r de
kunder som har avstatt. Den vénstra sidan &r alltsa de asikter som framkommit genom bade
loss reviews och en av kundintervjuerna.

De viktigaste resultaten i affinitetsdiagrammet f6r kunder &r foljande:

¢ Alla kunder dr 6verens om att Exsitec dr fortroendeingivande och har bra presentationer
¢ Kunder som har kopt system av Exsitec dr 6verens om att:

— Exsitec ér strukturerade
- Exsitec ar drliga

- Systemvisualiseringar &r viktiga

4.2.3 Fokusomrade

Systemkartan &r en viktig del av 16sningspresentationer och ofta en del av det material som
lamnas till kund efter presentationstillfdllen. Kunder visar dessutom ofta upp systemkartor
internt och dé &r det extra viktigt att dessa blir bra. Som ndmnt i avsnitt 3.4.2, avgransas ar-
betet i detta skede till systemkartor, varpa olika alternativ som kan hjilpa till att forbattra
arbetet med systemkartor identifieras. Dérefter blir ett av de identifierade alternativen ett fo-
kusomrade for resterande arbetstid, baserat pd en brukskvalitetsanalys. Alternativen plockas
fran resultaten av intervjuer med siljare, observationer och intern dokumentation. Brukskva-
litetsanalysen lyder enligt foljande:

Utveckla/infora ett nytt presentationsverktyg for systemkartor

Att utveckla eller infora ett nytt verktyg for att skapa systemkartor kan uppfylla
den praktiska aspekten, da sédljarna kan ldgga mindre tid pa att utforma systemkartor.
Det kan dven skapa mer avancerade och visuellt tillfredsstillande systemkartor som
forhojer den estetiska aspekten. Det faller pa forst och framst den tekniska aspekten
da det skulle krdva for manga timmar for att utforma ett sdidant verktyg. Det faller
dven pa den organisatoriska aspekten da det krédver att sédljarna utformar ett helt nytt
arbetssitt.

Skapa instruktionsmanual till systemkartor

Iresultaten av datainsamlingen (se avsnitt 4.1) blir det tydligt att dagens systemkar-
tor har brister. Att atgdrda bristerna hade ddrmed varit positivt enligt den praktiska
aspekten. Det finns organisatoriska fordelar med att utveckla det nuvarande arbets-
sattet da det inte krdver stora fordndringar. Att inféra en instruktionsmanual med
riktlinjer och exempel, som komplement till dagens arbetssétt, kraver lite arbete och
ar ddrmed enkelt ur en teknisk aspekt. Ur en estetisk aspekt forhojs upplevelsen hos
bade kund och siljare om omfattningen kring systemkartans information och gra-
fiska profil sakerstalls.
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Brukskvalitetsanalysen resulterar i att fokusomradet avgrénsas till att forbattra innehallet i
systemkartan med hjélp av en instruktionsmanual istillet for ett verktyg for att skapa system-
kartor. Att skapa en manual till systemkartor visar sig vara det omrade dar arbetet kan go-
ra storst nytta med den tid som finns kvar att disponera. Skapandet av en instruktionsma-
nual for framtagning av systemkartor gor det mojligt att ta till vara pa teorier kopplat till
bra/daliga sétt att presentera/visualisera. Detta var dven ett forslag som framkom ur inter-
vjuerna med séljarna. Forslagen tillgang till gamla flodesbilder”, “inspirationssida kopplat
till systemkartan” och “samarbeta i realtid med ndgon som &r expert pé visualisering” kan

ocksa kopplas till skapandet av en manual for systemkartor.

4.2.4 Effektkarta

Effektkartan avser att klargora samt visualisera behov och atgdrder, direkt kopplade till mal-
grupper och 6nskade effekter. Figur 4.8 presenterar resultatet av den effektkarta som arbetats
fram innan avgransning av fokusomradet. Figur 4.9 presenterar den slutgiltiga effektkartan,
med fokus pa forhojd kundupplevelse genom en forbattrad systemkarta, kopplad till fokus-
omradet. Syftet avldses i den inre cirkeln, mélgrupper & anvandningsmal i mittencirkeln och
ytterst presenteras atgarder. Linjerna kopplar samman mélgrupperna till anviandningsmalen,
som slutligen kopplas till atgéarder.

Underlatta
presentation
av komplexa

R affarssystem
Forhojd for séljare

kund-

Oka forstaelsen
hos kunderna
med bibehallet
fértroende

upplevelse

MALGRUPPER & ANVANDNINGSMAL ATGARDER

Figur 4.8: Resultat av effektkarta fore avgransning av fokusomradet

4.3 Kvantifiering

Enkaten dmnade att kvantifiera fokusomradet och besvarades av sju sdljare av komplexa sy-
stem. En fullstindig sammanstéllning av alla svar finns att hitta i Bilaga F, med tillhérande
snitt och spridning eller andel pa varje frdga. Sammanfattningsvis kan man dra foljande slut-
satser fran de kvantitativa enkatsvaren:

e Siljarna tror att majoriteten av losningspresentationer blir digitala i framtiden, men de
har olika preferenser om huruvida de foredrar att halla digitala eller fysiska presenta-
tioner.
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Forbattra
visualisering
av komplexa

Fél’héjd affarssystem

kund- Oka forstaelsen

upplevelse | hos kunderna
med bibehallet
fortroende

MALGRUPPER & ANVANDNINGSMAL ATGARDER

Figur 4.9: Resultat av slutgiltig effektkarta som ar kopplad till fokusomradet (att
skapa en instruktionsmanual for systemkartor)

e Siljarna lagger inte stor vikt vid att systemkartor bor vara enhetliga mellan olika séljare,
men tycker att presentationsbilder ska vara enhetliga i férhallande till systemkartorna
och séljare sinsemellan.

e Siljarna tycker att presentationer ska vara transparenta med att det &r flera system istal-
let for att forsoka fa det att verka som ett system.

e Sidljarna tycker att det dr véldigt viktigt att systemkartan talar for sig sjdlv.
¢ Alla sédljare lamnar ifrdn sig den systemkarta som de skapar till presentationen.

e Sidljarna dr oense om huruvida det brukar racka med att visa en systemkarta for kund
eller om de brukar behova komplettera med flera, mer detaljrika systemkartor. Majori-
teten anser dock att det oftast racker med en storre 6vergripande systemkarta.

* Majoriteten anvdnder heldragna linjer for att representera API-integrationer och strec-
kade linjer for att representera filintegrationer.

Gallande hur viktigt det ar att olika typer av information finns med i en systemkarta, varde-
rar sdljarna (pa en skala mellan 1-5, ddr 1 &r inte alls viktigt och 5 dr oerhort viktigt) enligt
foljande:

1. De behov komponenten técker (snitt 4,1)

2. Informationens flodesriktning i en integration (snitt 3,9)
Vilken information som flodar i integrationen (snitt 3,9)

3. Vilka yrkesroller komponenten beror (snitt 3,5)
4. Om ett informationsflode dr automatiskt eller inte (snitt 3,4)

5. Komponentens namn (snitt 2,9)
Vem som har ansvar 6ver integrationen eller komponenten (snitt 2,9)
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6. Vilken risk en komponent eller integration medfor (snitt 2,3)

7. Pris (snitt 2,1)
Hur ofta informationen flodar (snitt 2,1)

Figur 4.10 visar de tva alternativ som siljarna foredrar for att representera komponenter i en
systemkarta. Alternativet i Figur 4.10a har fem roster av dtta méjliga och visar ikon och text
kopplat till den funktionalitet som komponenten beror. Alternativet i Figur 4.10b har fyra
roster av dtta mojliga och visar en ikon kopplat till funktionaliteten som komponenten beror
samt komponentens logotyp med namn.

BESLUTSSTOD Qlik @

(a) Alternativ 1 med 5/8 roster (b) Alternativ 2 med 4/8 roster

Figur 4.10: De tva alternativ som sédljarna foredrar for att representera en komponent
i en systemkarta

44 Slutprodukt

Foljande atgarder fran effektkartan ligger till grund for slutprodukten:

¢ Nodviandig information i systemkartan
¢ Visuellt tillfredsstillande

¢ Bra avvdgning mellan detaljer och helhet

Baserat pé atgdrderna ovan implementeras en slutprodukt i form av en instruktionsmanual
for skapandet av systemkartor. Instruktionsmanualen skapas i Google Slides eftersom ovriga
mallar som Exsitec tillhandahaller sina anstillda presenteras i den formen. Se Bilaga G for
den fullstandiga slutprodukten som ldmnas till Exsitec. Systemkartan som finns med i slut-
produkten syns i Figur 4.12. Detta avsnitt presenterar vad instruktionsmanualen innehéller.

Omslag
Pa omslaget presenteras &mnet i Exsitecs grafiska profil i enhetlighet med andra presentatio-
ner. Den grafiska profilen fortsitter genom hela presentationen.

Bild 1
Inledningsvis presenteras en bakgrund till arbetet, instruktioner f6r hur manualen skall an-
vandas samt en lank till Exsitecs ikonbibliotek.

Bild 2
Déarefter presenteras den information som en systemkarta bor innehalla. Informationen som
listas ar foljande:

¢ Komponenter
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- Ikon for omrddet som komponenten beror
- Text for omradet som komponenten beror
- Namn pa komponenten

— De behov som komponenten tacker

- Yrkesroller som komponenten beror
¢ Integrationer

- Vilken data som flodar mellan komponenter
— Flodesriktning pé linjer

— Om ett flode dr automatiskt eller inte

¢ Teckenforklaring (i den version som ldmnas till kund)

Vilken information som systemkartan bor innehélla grundas i arbetets intervjuer med kunder
och sdljarnas svar pé enkéten.

Bild 3-4

I bild 3 och 4 presenteras och motiveras de designval som &r kopplade till hur komponenter
bor representeras i systemkartor. Hur komponenter representeras syns i Figur 4.11. Farger
och typsnitt &r hamtade fran Exsitecs grafiska profil. Komponenter representeras i form av
en cirkel med en ikon, dér ikonen visar omradet som komponenten beror. De nya kompo-
nenterna i systemet, som ingar i Exsitecs erbjudande, skall representeras med en storre cirkel
och ikon dn de redan existerande komponenterna, samt med en farg som ger mer kontrast
till bakgrunden. Skillnaden mellan designvalen hos komponenterna skapar en pop-out-effekt
for de nya komponenterna. Vidare kompletteras cirklar och ikoner med text som visar omra-
det som komponenterna berér samt namnet pa komponenten. Nya komponenter innehaller
dven information om yrkesroller som presenteras i en anslutande form for att mottagaren
ska kunna kdnna samband mellan kundens verksamhet och systemet. Yrkesrollernas form
overlappar komponentens cirkel for att fortydliga att de hor ihop. Med hjilp av en annan
ljusare farg dr det mojligt att sdrskilja rollerna fran systemet, utan att rollerna tar 6ver upp-
mirksamheten i och med lidgre kontrast till bakgrunden. Nya komponenter visar dven vilka
behov som systemet tdcker, i form av en anslutande punktlista.

QT‘) Yrkesroll

OMRADE
Komponentens namn OMRADE
Externt

e Behovl

e Behov?2

e Behov3

Figur 4.11: Exempel pa hur komponenter bor se ut nér instruktionsmanualen an-
vands

Bild 5

Bild 5 presenterar och motiverar designval for integrationerna i systemkartan. Integrationer
representeras med vinklade linjer (linjer som endast gar lodrétt eller horisontellt) i enlighet
med Exsitecs grafiska profil. Streckade linjer star for semiautomatiska floden och heldragna
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for automatiska floden. Linjerna innehaller dven pilar for att visa flodesriktning. I anslutning
till linjerna noteras dven vilken datatyp som flodar &t de olika héllen.

Bild 6

Bild 6 innehaller ett exempel péd en systemkarta som skapas efter manualens riktlinjer, se
Figur 4.12. Systemkartan &r godkdnd av de personer fran Exsitec som har granskat den,
déribland representanter fran siljare, konsulter och marknadsavdelningen. Instruktionerna
ligger fore systemkartan i instruktionsmanualen for att mottagaren ska fa designvalen moti-
verade fore systemkartan visas.

Beslutsfattare,
Budgeterare

BUDGET, PROGNOS & RAPPORTERING
OneStop Reporting

| LONESYSTEM
i ! Externt

e Finansiell rapportering
e Analys

Ekonom,

« Register Controller CRM
Externt
l Leverantérsfaktura — .
AFFARSSYSTEM
Visma.net
Bestallare, e Redovisning
Qr) Avdelningschef e Fakturering K Anvéndare
e Anldggning
. Nytt system
FAKTURAHANTERING
Medius Flow Existerande system
e Leverantorsfakturor —— Automatisk
e E-fakturor
e Attest e Semiautomatisk
Figur 4.12: Systemkartan i instruktionsmanualen
Bild 7-10

Avslutningsvis presenteras ett exempel pd hur systemkartan kan anvindas i kombination
med systemdemonstrationer av komponenterna. Genom att dterkoppla till systemkartan in-
for varje systemdemonstration, fr presentationen en tydligare rod trad och dskddarna kan
lattare forstd var i systemet de befinner sig. Aterkoppling till systemkartan sker pa sddant
sdtt att den komponent som kommande demonstrationen berér, markeras genom att sudda
ut resterande delar i systemkartan (se Figur 4.13).
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Beslutsfattare,
Budgeterare

BUDGET, PROGNOS & RAPPORTERING
OneStop Reporting

o Finansiell rapportering
e Analys

Figur 4.13: Exempelbild pd hur systemkartan i instruktionsmanualen kan anvandas
i samband med systemdemonstration
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5 Diskussion

I foljande kapitel diskuteras arbetets metod och resultat fran olika perspektiv, samt vidare
arbete.

51 UXeller CX

Arbetet fokuserar pd termen UX, som betyder anvandarupplevelse. Det finns utrymme att
diskutera om termen CX, som betyder kundupplevelse, skulle passa béttre. I avsnitt 2.2.1
redogors det for att CX handlar om hela kundresan fran prospektering till underhall av pro-
dukt. Detta arbete behandlar framst presentationen och hur kundens upplevelse av det tillfal-
let kan forbattras. Eftersom arbetet och slutprodukten handlar lika mycket om siljarna samt
deras upplevelser, anses termen UX passa béttre inom ramarna for detta arbete. Vidare &r de
teorier som arbetet grundas i kopplade till omradet UX.

5.2 Metod

Arbetet dr utfort pa ett sitt som motsvarar férutsittningarna och forkunskaperna. Vart exper-
tisomrade ligger inte inom forsiljning, utan inom UX och anvdndarvanlighet, ddrmed gick en
stor del av tiden at utbildning inom forséljning. Utbildningen inom forséljning kan ses som
en djupgdende mélgrupps- och omvirldsanalys. Det kan diskuteras om utbildningen tog upp
for mycket resurser fran arbetet och ddrmed var en for svar fragestallning for arbetets ramar.
Omradet forsdljning pd Exsitec saknar anvandarcentrerat fokus och dérfor ser vi arbetet samt
den extra arbetsbordan som meningsfullt. Foljande avsnitt presenterar diskussionspunkter
kring metodens olika delmoment.

5.2.1 Litteraturstudie

Vissa delar av den initiala litteraturstudien, anvandes slutligen inte i arbetet. Litteraturstudi-
en kan pé sd vis uppfattas som for omfattande och att onédiga omrdden studerades, omraden
som inte involverades i senare skede. Ett alternativ hade kunnat vara att dela upp litteratur-
studien i flera etapper, istéllet for att gora majoriteten av studien i borjan.
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5.2. Metod

5.2.2 Intervjuer

Forberedelser, genomforande, transkribering och sammanfattning av intervjuer &r oerhort
tidskravande. Sammanlagt genomférdes 14 intervjuer under arbetets gang som utgor den
storsta grunden for arbetet. Ett farre antal intervjuer, med ett bdttre urval av fragor, hade
kunnat ge mer tid till framtagandet av slutprodukten. Samtidigt, behdvdes antalet intervju-
er for att skapa en forstdelse kring affarsomradet och malgrupperna. Som namnt i avsnitt
2.4, maste en design uppfylla intressenters énskade effekter och behov for att inte anses som
bortkastad. Antalet genomforda intervjuer anses darmed ha varit nddvéndiga for att lyckas
skapa en vardefull produkt. Innehéllet i intervjuerna hade dndd kunnat forbattras och in-
tervjuer med kunder hade kunnat prioriteras 6ver intervjuer med siljare. I féljande avsnitt
diskuteras de intervjuer som genomfordes, mer detaljerat.

5.2.2.1 Saljare

Det kan diskuteras om huruvida det skulle ha gjorts djupare férstudier fére intervjuerna med
saljarna. Det hade kunnat generera bittre insikt om forutsittningarna kring férsaljningen. Vid
intervjuerna uppkom ny information om arbetssétt och rutiner som tog ontdig tid av inter-
vjun samt att flera av frdgorna blev irrelevanta. Forslagsvis skulle intervjuerna delats upp i
tva separata intervjuer dér den tidigare var mer fokuserad pa att ta reda pa forutsattningar.
Fragorna i andra intervjudelen hade da kunnat bli mer relevanta och ge béttre information
om siljarnas tankar kring omradet.

5.2.2.2 Kunder och upphandlingskonsult

Intervjuerna med kunderna och upphandlingskonsulten gav manga bra insikter fran ett ex-
ternt perspektiv. Majoriteten av intervjupersonerna hade haft kontakt med samma séljare,
vilket gor det svért att sdga ndgot generellt om kunders bild av Exsitec. Den individ som
hade haft kontakt med en annan séljare gav dock indikationer pa att arbetssdttet och upple-
velserna var detsamma som 6vriga deltagares, vilket visar pa att Exsitec har ett enhetligt sétt
att arbeta. Fler intervjuer med externa parter hade givit en mer komplett bild av kundupp-
levelsen. Mycket tid lades ner pa att forsoka hitta fler externa kandidater att intervjua, men
sdljarna kédnde sig inte bekvdma med att tillfraga fler individer.

5.2.2.3 Pre-sales

En rekommendation som framkom ur intervjun med en av konsulterna var att kvantifiera
de problem som séljarna och kunder upplever. Denna rekommendation anvédndes i form av
enkdten och har givit méitbara resultat i arbetet. Som ndmnt i avsnitt 2.4.1, kan inblandning av
utomstdende personer bidra med nya perspektiv. Genom att blanda in konsulten som arbetar
tillsammans med Exsitecs séljare dagligen gjorde vi just detta, vilket i sin tur genererade ett
nytt perspektiv som var valdigt uppskattat.

5.2.2.4 Marknadsavdelning

Intervjun med marknadsavdelningen gav nya insikter som var till stor hjdlp i arbetet. Vissa
av insikterna hade kunnat underlitta i skapandet av underlag till intervjuerna med séljar-
na. Aven denna intervju kunde ha varit uppdelad i tva olika intervjuer, en som forstudie
och en for att utviardera enkétresultatet kopplat till systemkartor. Marknadsavdelningen &r
ofta inblandad i skapandet av systemkartor och skulle formodligen ha nytta av de insikter
som enkdtresultatet givit. De hade dven kunnat bidra med ett nytt perspektiv i analysen av
resultatet.
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5.2.3 Observationer

Observationer dr ett viktigt moment inom kvalitativa studier, som komplement till intervju-
er. Under arbetet gavs endast mojligheten att ndrvara vid ett presentationstillfille, i samband
med en upphandling av ett komplext system. Aven forberedelserna av systemdemonstra-
tionen och genrepetitionen infér samma presentation observerades. Onskat utfall hade varit
mojligheten att delta vid flera presentationer samt vid férberedelser av sjdlva systemkartorna.
Alla séljare som intervjuades, tillfrdgades géllande mojligheten for oss att delta vid forbere-
delser av systemkartorna och vid sjdlva presentationerna, men utan framgang. Avsaknad av
observationer gor resultatet av de kvalitativa studierna mindre kompletta.

5.2.4 Affinitetsdiagram

Enligt Mattias Arvolas bok Interaktionsdesign och UX [5], ska representanter fran olika mal-
grupper och intressenter medverka vid framtagandet av affinitetsdiagram. Framtagandet av
detta arbetes affinitetsdiagram utfordes endast av oss, baserat pa det arbetssitt som beskrevs
i teorin. Kategoriseringen och tematiseringen kan diskuteras da varken intressenter eller re-
presentanter frdn mélgrupperna medverkade under processen. Den enda inblandningen var
aterkoppling fran arbetets externa handledare (som dven &r en del av en malgrupp), efter
sammanstallning av diagrammen.

5.2.5 Effektkarta

Effektkartlaggning har majliggjort bearbetning av information och intryck under hela arbe-
tets gdng. Eftersom arbetet har utforts i par, har det tvingat fram en diskussion som har varit
till stor hjalp for att bibehalla ett gemensamt mal. Vidare har arbetet med effektkartan séker-
hetsstdllt att arbetet gar mot onskad effekt. Det kvarstar ddremot att definiera métpunkter
kopplat till effektkartan, detta diskuteras i ett vidare arbete (avsnitt 5.4.3.1).

5.3 Resultat

Foljande avsnitt diskuterar arbetets resultat.

5.3.1 Presentationsverktyg

I borjan av arbetet, var tanken att slutprodukten skulle bli ett nytt verktyg for att skapa
systemkartor. Tanken grundades i tva samtal med tva olika séljare som hade uttryckt det
som onskemal, under arbetets forsta vecka. Det gjorde att resurser i form av forstudier och
intervjufragor lades pa detta omrade tidigt i arbetet. Intervjuer med bade séljare och kunder
visade att det var ett omrade dar intresset var svagt och fa sag behov for forandring. Dar-
emot ndimnde bdde kunder och séljare att de trodde att det var en generationsfraga. Enligt
resultatet i intervjuerna, se avsnitt 4.1.2.2 samt 4.1.2.1, var aldern en bidragande faktor till att
de var tveksamma till ett modernare presentationsverktyg. Aldern speglade ganska vl hur
positivt instilld intervjupersonen var till férandring inom tekniken. Brukskvalitetsanalysen
visade dven pa att de positiva aspekterna for ett nytt verktyg inte viagde upp for de negativa.
De svaga intresset fran sdljare och kunder, tillsammans med resultatet fran brukskvalitetsa-
nalysen, medforde att idén kasserades. Fokusomradet blev att skapa en instruktionsmanual
for skapandet av systemkartor.

5.3.2 Fokusomrade

Under samtliga intervjuer ndmnde intervjupersonerna vikten av systemkartan och att den,
som den ser ut idag, har forbattringspotential. De interna parterna, anstéllda pa Exsitec, upp-
skattar stodet som systemkartan ger vid presentationer och ser det som en viktig del for att
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lyckas foérmedla sin 16sning for kund. De externa parterna, kunder och upphandlingskonsul-
ten, uppskattar den dvergripande bild som systemkartan ger och anser att den &r en viktig
del for att forsta en 16sning. Tre oberoende séljare namnde dessutom mallar for systemkartor,
som ett potentiellt verktyg for att hoja kundupplevelsen, i sin intervju. Detta styrker valet av
fokusomrade.

Affinitetsdiagrammet (se avsnitt 4.2.2.1) visade att sdljare vill ha foljande egenskaper hos ett
verktyg, som anvinds for skapande av material till presentationer:

¢ Lattillganglighet

* Goda samarbetsmojligheter

Latt att anvianda

* Anpassningsbart

Far inte ta mer tid 4n nuvarande arbetssétt

En instruktionsmanual i Google Slides uppfyller dessa krav och styrker ytterligare valet av
fokusomrade.

5.3.3 Datainsamling kopplat till systemkartor

Resultatet fran datainsamlingen av systemkartor har erhdllits frdn olika personer pa Exsitec.
Dessa personer har inte givit ndgon kontext eller forklarat val av farger, former, placering
eller liknande. Avsaknaden av kontext har inneburit att egna slutsatser har dragits utifran
den information som funnits tillgéanglig.

De intervjuade kundernas upplevelser av systemkartor var overgripande goda. Det mest in-
tressanta i resultatet fran kundintervjuerna, var att en kund hade ként sig forvirrad pa grund
av systemkartan. Kunden hade upplevt systemkartan som enkel att forsta och att systemet
var mindre komplext &n vad det i sjdlva verket var. Hen erkdnner att det dr mojligt att det
inte hade blivit ndgon affér om hen i det stadiet hade forstatt hur komplext systemet var. Di-
lemmat hér ar att reda ut huruvida systemet ska representeras pa ett mer representativt satt
kopplat till komplexiteten, eller om en sddan representation ”“skrammer ivdg” kunder. Svaret
ar naturligtvis vildigt komplicerat och beror p4 ménga parametrar. Ar kunden pélast och
intresserad av teknik, kan exempelvis en detaljrik systemkarta inge fortroende. Om kunden
mest dr intresserad av den slutgiltiga effekten av systembytet, kan en enklare systemkarta
hjélpa kunden att kdnna sig lugn.

5.3.4 Observation av presentationstillfille

Resultatet fran avsnitt 4.1.3.3 presenterar delar i det observerade presentationstillfillet som
hade utvecklingspotential. Vissa av forbattringsmojligheterna hor inte till fokusomradet
systemkartor, men har dnda dykt upp som resultat angdende kundupplevelsen och &r viarda
att diskuteras. Foljande avsnitt dr kopplade till digitala presentationer och foresldr alternativ
som kan forbattra kundupplevelsen vid dessa.

5.3.4.1 Alternativ till motesplattform

I vissa fall maste Exsitec anvinda sig av andra motesplattformar dn Google Meet (som de
vanligvis anvénder sig av), pd kunders begaran. Under arbetets observerade presentation,
upplevdes svarigheter med métesplattformen Microsoft Teams som anvédndes pa kundens
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begéran. For presentationer av den storleken (cirka 30 deltagare) dr det viktigt att det in-
te uppstdr problem med tekniken. Av den anledningen, skulle det formodligen passa battre
med en presentationsplattform som exempelvis Youtube Live eller Webinar Jam istillet f6r en
motesplattform. En presentationsplattform kan forebygga tekniska problem kopplat till frim-
mande motesplattformar och avbrott som nér personer avbryter presentationen eller liknan-
de. Nackdelen é&r att det inte gar att interagera med publiken, vilket leder oss in pd nista
avsnitt.

5.3.4.2 Chatt

Under presentationen anvandes chatten, tillhorande motesplattformen, for att stilla fragor.
Det var svart som dskadare att identifiera vilka svar som horde till vilka fragor, i och med
méingden fragor som kom in. Vidare var det inte mojligt for Exsitec-anstdllda att exportera
chatten frdn motet, for att underldtta aterkoppling till kund. Ett dedikerat chattverktyg, i
kombination med nagon presentationsplattform som ndmns i avsnitt 5.3.4.1, hade givit ett
strukturerat sétt att presentera och svara pa fragor utan tekniska besvar.

5.3.4.3 Forinspelade demonstrationer

Under presentationer utfors demonstrationer av system. Det kan diskuteras om dessa de-
monstrationer ska spelas in i forvég istéllet for att utforas i realtid. En insikt fran det obser-
verade tillfdllet var att demonstrationen av de olika komponenterna inte var enhetliga och
hade stundvis daligt “flyt”, som realtidsdemonstrationer ofta upplevs ha. En tankbar 16sning
kan vara att spela in demonstrationerna i forvag for de digitala presentationerna, vilket d&ven
var ett forslag som kan forbattra kundupplevelsen enligt upphandlingskonsulten. Eventuella
problem kan pa sa satt forebyggas och det blir enkelt att exempelvis ldgga till grafik for att
fortydliga det som demonstreras. Nackdelen dr att kunden missar den majliga wow-faktor
som uppstar nir en person lyckas demonstrera ett avancerat system i realtid, samt att kunden
inte kan avbryta och 6nska fortydligande kring delar i demonstrationen.

5.3.5 Enkat

Resultatet fran enkéten blev till viss del motsdgelsefullt. Exempel pa ett motsédgelsefullt re-
sultat &r foljande:

1. Séljarna lagger inte stor vikt vid att systemkartor ska vara enhetliga mellan olika saljare.
2. Séljarna tycker att systemkartor ska vara enhetliga i forhdllande till presentationsbilder.

3. Siljarna tycker att presentationsbilder ska vara enhetliga mellan olika saljare.

I punkterna ovan menar vi att punkt 1 sdger emot kombinationen av punkt 2 och punkt 3.

I enkéten, pa fragan om hur komponenter ska representeras, valde ingen av séljarna alterna-
tivet med endast text som representerar namnet pa mjukvaran, se Figur 5.1. Det intressanta
med detta dr att majoriteten av de systemkartor vi erhallit representerar komponenter pa just
detta satt och systemkartorna i fraga &r skapade av de séljare som svarat pa enkdten. Avsak-
naden av observationer vid skapandet av systemkartor blir markbart har, eftersom det hade
kunnat ge ytterligare en dimension i detta nu motséagelsefulla resultat.

Formuleringen och bredden hos vissa frdgor i enkéten kan ha férsvarat for siljarna och lam-
nat rum for tolkning, ndgot som inte far ske under kvantifiering. Frdgorna utformades utan
stod eller aterkoppling utifran. I retrospekt skulle en av séljarna ha ldst igenom enkéten for
att kommentera kvaliteten hos frdgorna fore utskick. Resultatet hade i sddana fall kunnat bli
mer exakt.
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QLIK

Figur 5.1: Ett av alternativen for att visualisera komponenter i systemkartor som
inte fick nagra roster i enkédten

5.3.6 Slutprodukt

Slutprodukten har inte genomgatt en utvirdering, men representanter fran bade marknads-
avdelningen, sdljare och konsulter har givit dterkoppling samt godként systemkartan i in-
struktionsmanualen. Vi tror att instruktionsmanualen kan gor mycket for siljarna vad géller
att skapa mer pedagogiska och visuellt tillfredsstadllande systemkartor, men det aterstér att ut-
vdrdera huruvida instruktionsmanualen fungerar i praktiken. Vidare dr kunderna en viktig
malgrupp som pa ndgot sitt ocksd maste ge aterkoppling pd slutprodukten. Den &terkopp-
ling som erhallits hittills, kan inom ramarna for arbetet ses som en acceptabel utviardering
da en mer gedigen utvérdering skulle krava for lang tid. Stérre upphandlingar dér Exsitec
erbjuder komplexa system intréffar inte sarskilt ofta, vilket betyder att en utvirdering dar
slutprodukten far testas kan ta flera manader. En pélitlig utvardering kommer kriava ménga
upphandlingar for att se hur instruktionsmanualen anvénds i praktiken, samt om riktlinjerna
gor skillnad for kunders upplevelse och forstaelse.

Det kan diskuteras om systemkartan skulle placerats langst fram i instruktionsmanualen, da
manga formodligen kommer hoppa 6ver instruktionstexten och endast titta pa exemplet. Vi
anser att motiveringen av alla val maste foregd exemplet for att ge mottagaren forutsattning-
arna att se systemkartan som vi onskar. Motivering av designval kianns viktig for att séljarna
ska forsta att val av exempelvis farger, storlek och text faktiskt spelar roll i betraktarens 6gon.

Resultatet frdn datainsamlingen (4.1) visar att Exsitec redan idag &r duktiga pa att skapa
presentationer. Det var darfor viktigt att inte fordndra utan forbattra arbetssittet kopplat till
skapandet av presentationer. Slutprodukten forbattrar dagens sitt att skapa systemkartor ge-
nom att ge sédljarna ratt stod, utan att &ndra dagens arbetssatt. Vidare d&ventyrar inte slutpro-
dukten det som Exsitec anser sig vara bra pa idag, exempelvis att skapa fortroende, ldsa av
kunders problem eller att visa engagemang (se avsnitt 4.2.2.1). Ddremot visade det sig att en
av Exsitecs storsta utmaningar &r att skapa tydliga, enkla och vil avvédgda systemkartor. For-
hoppningen é&r att instruktionsmanualen kan hjdlpa med detta problem. Ytterligare en stor
utmaning var att lyckas forklara olika grénssnitt i olika systemkomponenter. Genom att ha
med yrkesroller i systemkartan, som manualen foreslar, kan det tydliggora for kunder att
samma person inte arbetar i flera systemkomponenter och att olika granssnitt da inte spelar
nagon roll.

I avsnitt 2.8.1 presenterades visualiseringsmetoder som passar systemvisualiseringar.
Network Diagram fortsatte att vara den visualiseringsmetod som anvandes for systemkar-
tor, dd de andra ndamnda metoderna inte passade in. Tree Diagram kraver att det finns ndgon
form av hierarki mellan systemen, vilket vi inte har st6tt pa under detta arbete. Non-ribbon
Chord Diagram kraver fler komponenter d4n vad Exsitec erbjuder for att det ska bli mer tydligt
an Network Diagram.

5.4 Vidare arbete

Arbetet har resulterat i flera insikter som dr passande i ett vidare arbete. Insikterna presente-
ras i detta avsnitt.
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5.4.1 Workshop med skapande av systemkartor

Avsaknaden av observationer av forberedelser var, som diskuteras i avsnitt 5.2.3, en av det
storsta faktorerna till att de kvalitativa studierna inte blev kompletta. En idé, som det aldrig
fanns tid for att forverkliga, var att anordna en workshop for séljare dér de i par skulle fa
skapa systemkartor at fiktiva foretag. Genom att utfora en sddan 6vning i par, maste delta-
gare tdnka hogt infor sina kollegor - ndgot som hade gett en gedigen inblick i tankegangen
kring skapandet av systemkartor. En extern tredje person hade varit med och observerat samt
antecknat processen. Denna idé kan ge ett viktigt extra perspektiv for arbetet.

5.4.2 Ytterligare anvandningsomraden for systemkartan

Upphandlingskonsulten pdpekade att det ofta dr svart att hdnga med i vilken komponent
som demonstreras under presentationer av komplexa affdrssystem. Detta var ndgot som
dven upplevdes under observationen av genrepet. Infér presentationen gavs forslaget att
visa systemkartan mellan de olika demonstrationerna for att upplysa mottagarna var i sy-
stemet man befinner sig. De personer som holl i presentationen tog at sig forslaget och visade
systemkartan mellan demonstrationsdelarna. Presentationen upplevdes d mer strukturerad
an genrepet och upplevdes ha en r6d trdd som tidigare hade saknats. Systemkartan kan alltsd
anvandas som mer dn bara en presentations-bild med 6verblick 6ver systemet. Ett forslag till
Exsitec dr att fortsatta anvidnda systemkartan som stod mellan demonstrationerna samt att
undersoka omréddet vidare for att hitta fler anvandningsomrdden for systemkartan.

5.4.3 Detaljeringsfasen

I avsnitt 2.4 presenteras designarbetets faser och processer. Detta arbete behandlade framst
konceptfasen och bearbetningsfasen. Stora delar av detaljeringsfasen ldggs i ett vidare ar-
bete, eftersom arbetets slutprodukt inte ar testad och utvdarderad. Detaljeringsfasen behovs
for att ta reda pa mer detaljer som exempelvis hur manualen kan anvédndas rent praktiskt i
verksamheten och vilka justeringar manualen behover for att underldtta anvandning av den.
Effektmalen som tagits fram genom effektstyrningen, fran avsnitt 4.2.4, bor ligga till grund
for en stor del av detaljeringsfasen. Vidare behtvs utvdrdering kopplat till effektkartan ge-
nomforas.

5.4.3.1 Utvardering

Alla atgardsforslag i arbetets slutgiltiga effektkarta (se Figur 4.9) dr noga grundade i under-
sokningar och teori. For att kunna méta huruvida arbetets slutprodukt uppnar avsedd effekt
behovs en noggrann utvardering. Det bor prioriteras att skapa métpunkter kopplat till ef-
fektkartan, det vill siga méatpunkter till effektmalen och de viktigaste anvandningsmalen. De
effektmal som ska métas ar:

¢ Forbittra visualisering av komplexa affarssystem

* Oka forstaelsen hos kunderna med bibehallet fortroende
De anvandningsmal som anses vara viktigast och som ska matas ér:

e Vill visualisera systemet mer pedagogiskt

e Vill formedla kvalitet och fortroende

For vidare arbete ska matpunkterna skapas enligt foljande byggstenar (som hamtats fran
avsnitt 2.5.1):
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5.4. Vidare arbete

* En parameter som anses vara relevant for att uppfylla malet.
o Ett midtetal f6r parametern som anger vad som ska matas.

e Ett sitt att mita som anger en plan for hur métning ska utforas.
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6 Slutsats

Arbetets syfte var att undersoka hur Exsitecs 1osningspresentationer av komplexa affdrssy-
stem kan forbattras, genom okat fokus pa UX. Syftet var dven att undersoka hur systemkar-
tor kan forbéttras for att cka forstdelsen hos kunder och att ta fram ett stod till séljare for
att utveckla arbetet med systemkartor. Slutprodukten &r baserad i arbetets resultat men &r
en prediktion, d& dr den inte dr utvarderad. Framtida studier behovs for att mata om slut-
produkten uppnér avsedda effekter (se vidare arbete, avsnitt 5.4.3). Nedan presenteras och
besvaras arbetets fragestéllningar, dér slutprodukten beror fragestéllning 2 och 3.

1. Vad kan forbittra kundupplevelsen vid presentationstillfillet av komplexa affirssy-
stem?

Datainsamlingen har visat att subjektiva varderingar spelar storst roll vid en presenta-
tion. Flera resultat pekar pé att ett mindre kvalificerat system kan vinna en upphandling
baserat pa den upplevelse som leverantoren vid presentationen har levererat. Detaljer
spelar roll och pdverkar kunden. Viktiga framgangsfaktorer &r att vara palast, tydligt
visa engagemang, ha struktur och vara noggrann igenom processen kring presenta-
tionen. Det viktiga ar inte att ha en hog hogstanivad och leverera “wow-faktorer”. Det
viktiga dr att halla en hog ldgstaniva och ddrmed skapa ett fértroende. Presentationsbil-
der och systemkartan bor grundas i foretagets grafiska profil for att skapa enhetlighet
och ddrmed bygga fortroende gentemot kunden.

Aven om det ar de subjektiva virderingarna som spelar storst roll, finns det nagra kon-
kreta forbattringsforslag som kan forbéttra kundupplevelsen. Dessa inkluderar:
— Ha en tydlig rod trad genom hela presentationen
— Forsdkra kund om att integrationerna i systemet ar palitliga
— Visa att presentationen dr anpassad for kunden i fraga
2. Vilken information bor en systemkarta innehdlla for att ge kund god insikt i det
komplexa systemet?

En bra avvagningen mellan detaljer och helhet i en systemkarta &dr avgorande for att in-
tressera alla malgrupper hos kund. En systemkarta bor innehélla foljande information:
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— Namn pd komponenterna

— De behov komponenterna tacker

— Vilka yrkesroller komponenterna beror
— Flodesriktning av information

- Vilken information som flédar

— Om ett informationsflode dr automatiskt eller inte

Informationen ovan baseras pa resultaten fran kundintervjuerna och enkédtsvaren. Bade
sédljare och kunder &r 6verens om att informationen behovs for att forstd ett komplext
system.

Val av olika former, farger och linjer bor fortydligas via exempelvis en informationsruta.
Detta dr viktigt for att systemkartan ska kunna “tala for sig sjdlv”, exempelvis nédr den
anvands internt av kund.

. Hur kan ett verktyg utformas for att hjilpa siljare att skapa en systemkarta som ir
pedagogisk for kund?

En instruktionsmanual med riktlinjer for skapandet av systemkartor &dr det som, inom
ramarna for det har examensarbetet, kan hjilpa siljarna mest. Syftet ar att hjdlpa siljare
att skapa mer enhetliga, pedagogiska och kompletta systemkartor. Baserat pa insikter
frén datainsamling, tillsammans med konkreta 6nskemal fran siljarna, utformades en
instruktionsmanual for skapandet av pedagogiska systemkartor for komplexa affdrs-
system. Se instruktionsmanualen i avsnitt 4.4. Genom att f6lja manualen sikerstéller
sédljaren att informationen i systemkartan ger kund god insikt i systemet. Manualen kan
dven fungera som en checklista, for att verifiera att all nodvindig information finns
med. Riktlinjerna i instruktionsmanualen ger en grund for systemkartan som sedan
kan anpassas efter kunden. Sammanfattningsvis ar forhoppningen att lagstanivan hos
sédljarnas systemkartor kan hjas med hjalp av manualen.
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A  Intervjufragor - sdljare

L

10.

11.

12.

Beritta lite om dig sjalv.

Vad é&r din roll pd Exsitec?

Hur linge har du arbetat med silj?

Har du fatt ndgra indikationer fran kunder om varfér de viljer Exsitec?
a) Vad tror du sjdlv?

Indikationer fran kunder om varfor kunder inte viljer Exsitec?
a) Vad tror du sjdlv?

Vad vi har forstatt sa gar en séljprocess av komplexa affarssystem till enligt foljande:
upphandling /kravspecifikation kommer ut, ni férbereder en 16sning och svarar pa alla
kravfragor och liknande, ni ldmnar in allt material, om idén gillas far man presentera
sin 16sning, och sen védntar man pa svar. Stimmer detta?

Vad anser du &r fordelarna med dagens sitt att sélja komplexa afférssystem pa Exsitec?
a) Vilka ar nackdelarna?

Nar ni stoter pa problem med kund i silj, var brister det oftast?

Har du négot sdlj dar kund valde annan leverantor och du inte kunde forsta varfor?

Vad édr din speciella twist i sdlj? D.v.s. gor du nagot sdrskilt i ditt sdlj som du upplever
att andra inte gor?

Vad anvénder du for metoder for att forklara fordelarna med komponentbaserade 16s-
ningar vs. helhetslosningar.

Vad vi har forstatt det som s& har ni ett mote med kund, da ni har tagit fram en 16sning
for komplexa affarssystem, dar ni presenterar er 16sning. I detta mote presenteras en
overgripande bild kring hur systemet dr uppbyggt, samt mer detaljerad information
om hur fléden mellan komponenter gér till. Stammer detta? Och ar det forsta mote
med kund?
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13.
14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Vilket material far kunder innan och efter forsta presentations-métet?
Kan du kortfattat beskriva vad motet innehaller?

a) Vilka hallpunkter har du alltid och varfor?
Vad tycker du om ert sitt att presentera komplexa affarssystem?

a) Om ert sétt att visualisera affarssytemen?
b) Hur tycker du att ni skulle kunna forbéttra kundupplevelsen vad géller dessa mo-
ten?

Hur gér du tillvaga for att forbereda din presentation?

a) I vilken ordning gors saker?

b) Vilka verktyg anvands?

¢) Hur lang tid tar det att forbereda?
d) Vad tar mest tid?

e) Hur ser presentationen ut? Vi vill gdrna se nagra exempel och fa tillgang till dem
via Google Drive.

f) Har du nagon speciell baktanke med din forberedelse?

Vad upplever du som svart vad géller presentationen? Bade vad galler forberedelser
och faktiska presentationen.

a) Vad ar storsta svarigheten i att komma fram till hur 16sningen ska presenteras?

b) Vilka utmaningar ser du att det finns kring presentationen fran en kunds perspek-
tiv?

Vad tror du dr viktigast i detta ldge for att fa kund till att kopa ens 16sning? (dvs nér
man dr vid presentationen)

Vilka brukar nérvara vid presentation?

a) Vilka mélgrupper kan du urskilja baserat pd anvindarmonster hos kunderna - allt-
sd inte utefter alder, befattning eller datorvana, utan efter likartade behov och for-
vantningar pd presentationen?

b) Hur anpassar du presentationen till de olika grupperna?
Har du erfarenhet av problem vad géller detta mote med kund?
a) Vad hiande och hur 16ste ni det?

Finns det ndgot verktyg som du gédrna skulle vilja ha vid forberedelse av presenta-
tion/vid presentation?

a) Hur skulle ett sddant verktygs funktionalitet se ut?
b) Hur skulle det inte se ut?
c) Hur skulle ett sddant verktyg hjdlpa dig?

Det material som idag delas ut 4r vad vi har foérstatt en PDF med PowerPoint-slides
efter presentation. Staimmer det?

a) Skulle du vilja kunna skicka med ndgot annat material &n en PowerPoint/PDF
efter motet? Vad hade i sa fall varit best case scenario?
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23.

24.

25.

26.

27.
28.
29.
30.

Som en del av vart examensarbete avser vi att ta fram nagon form av digitalt stod till
séljare. Vi tanker eventuellt oss en san hér 16sning: Ett interaktivt presentationsmaterial
ddr man kan zooma in och ut pé ett enkelt sétt i en visualisering for att f4 bra 6vergang
mellan helhet och detaljer. Vad tror du om det?

a) Vi tanker att en viktig grej dr att man ska kunna styra sjdlv vad man vill titta pa
sa att saker och ting inte maste ske i en forbestamd ordning. Hur kdnner du kring
det?

b) Vad skulle vara din anledning till att anvédnda ett sidant verktyg?
c) Vilken anledning skulle gora att du inte anvénder det?

d) Vad éar viktigast att ett sadant verktyg uppfyller?

Hade du foredragit att ha ett verktyg med exempelvis fordefinierade falt med antal
komponenter, vilken data som fors 6ver mellan komponenter, med mera och som 16-
ser visualiseringen sjdlv; eller vill du helt kunna skapa visualiseringen sjdlv som i en
powerpoint? Motivera ditt svar.

Har du nagot case fran nyligen déa kund valde att ga vidare med annan leverantor (efter
presentationen genomforts)? Kan vi kontakta dem?

a) Har du ndgra andra kunder som vi kan kontakta?

Har du nagon upphandling som narmar sig? Kan vi fa vara med ndr du forbereder
presentationen samt haller i presentationen?

Finns det ndgot annat satt att 10sa det som vi har snackat om?
Vad tycker du &r det viktigaste for oss att gora nu?
Finns det ndgra skal att vi inte kan komma fram&t?

Ar det ndgonting vi har missat att diskutera?

62



L

*® N o =

10.

B Intervjufragor - kunder

Vad var din roll i upphandlingen?
Vem /vilka pa Exsitec hade ni kontakt med?
Vad var ungefarligt datum nér kontakt med Exsitec skedde?
Vilket var det forsta intrycket du/ni fick av Exsitec?
a) Stamde det intrycket?
Vilken dr framsta anledningen till varfor ni valde Exsitec?
Vilka styrkor skulle du sidga att Exsitec har gentemot sina konkurrenter generellt sett?
Vilka svagheter skulle du sdga att Exsitec har gentemot sina konkurrenter generellt?

Vi tdnkte snacka vidare om den 16sning som presenterades for er. Staimmer det att 16s-
ningen presenterades vid ert forsta mote med Exsitec?

Vilka narvarade vid presentationsmétet fran er sida?

a) Vilka forvéantningar hade ni pa presentationen?

i. Uppfylldes alla dessa forvantningar?
ii. Om inte, vad var det som inte uppfylldes?

b) Delade ni samma uppfattning av Exsitec efter motet som innan eller hade ni dndrat
asikt pa nagot satt?
Hur skulle du beskriva detta forsta mote med Exsitec ddr 10sningen presenterades?

a) Vilket var det forsta intrycket ni fick av sjdlva 1osningen?
b) Var det svart att forsta erbjudandet?

c) Fick ni nagra positiva dverraskningar vid detta mote?

d) Fick ni ndgra negativa 6verraskningar vid detta mote?

e) Vad anser ni att Exsitec hade kunnat gora annorlunda vid detta mote?
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11. Fick ni ndgon kvalitetskédnsla av presentationen? Varfor/varfor inte?
12. Kénde ni att ni fick delta ndgot under presentationens gang? Hur i sa fall?
a) Hade ni 6nskat mer deltagande och i sd fall pa vilket sdtt?

13. Vilka styrkor skulle du sdga att Exsitec hade gentemot sina konkurrenter vid presenta-
tionstillfallet?

14. Vilka svagheter skulle du sdga att Exsitec hade gentemot sina konkurrenter vid presen-
tationstillfallet?

15. Vad har storst betydelse vid ett sédant mote pa om man viljer en 16sning eller ej?
16. Vad hade kunnat forbéattra upplevelsen for er vid presentationstillféllet?
17. Fick ni nagot material fore och efter presentationen?

a) Hur upplevde ni det?

b) Hade ni hellre velat ha ndgot annat?
18. Kommer du ihdg om ni fick se ndgon systemkarta/visualisering av systemet?

a) Hur bra tycker du att Exsitec lyckades visualisera sin 16sning?

b) Hur viktigt &r en bra visualisering for att man ska kunna forsta erbjudandet pa en
skala 1-5, dér 1 &r inte alls viktigt och 5 ar oerhort viktigt.

¢) Vad anser ni att en visualisering av ett komplext affirssystem bor innehdlla for att
bli lattforstaeligt?

d) Tror du att det hade hjdlpt att ha en 6verblick av systemet som dr interagerbar for
att enkelt kunna ga frdn 6verblick till detalj, och dven tillbaka?

19. Finns det nagonting som vi har missat att diskutera?
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10.
11.
12.

13.
14.

15.

C Intervjufragor -

upphandlingskonsult

. Vilka fran Exsitec har du haft mest kontakt med?
. Hur manga afférer skulle du uppskatta att du har varit involverad i med Exsitec?

. Kan du minnas vad ditt forsta intryck av Exsitec var?

a) Upplever du att det stamde eller har intrycket dndrats?

. Vilka styrkor skulle du sédga att Exsitec har gentemot sina konkurrenter generellt sett?
. Vilka svagheter skulle du séga att Exsitec har gentemot sina konkurrenter generellt sett?
. Brukar Exsitec 6verraska pa ndgot satt?

. Vi tdnkte snacka vidare om det mote dé losningen presenteras for kund. Brukar detta

vara forsta motet mellan Exsitec och kund?

. Vad skulle du sdga ar dina férviantningar och behov vid en sddan presentation, i din

roll som upphandlingskonsult?

. Vilket forsta intryck brukar kund f4 av sjédlva 16sningen?

Brukar det vara svart att férsta losningen fran Exsitec?
Hur kédnns kvaliteten pa presentationerna som Exsitec brukar halla? Motivera ditt svar.

Vilka styrkor skulle du saga att Exsitec har gentemot sina konkurrenter vid presenta-
tionstillfallet?

Vad anser du att Exsitec kan gora annorlunda vid presentationstillfallet?

Vad gor skillnad, vad spelar roll, vad tittar man p4a, vad dr viktigt for kund vid detta
mote?

Vilken, om nagon, typ av material uppskattar du fore och efter presentationen bortsett
fran offerten?
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16.

17.

18.

19.
20.

Hur bra tycker du att Exsitec lyckas visualisera sina 16sningar?

a) Hur viktigt &r en bra visualisering for att man ska kunna forsta erbjudandet?
b) Gar det att sitta fingret pd ndgot som &r avgorande for forstdelsen av en 16sning?

c) Vad anser ni att en visualisering av ett komplext affarssystem bor innehalla for att
bli lattforstaeligt?

d) Vad tror du om en applikation med en 6verblick av systemet som &r interagerbar
for att enkelt kunna ga fran 6verblick till detalj, och dven tillbaka? Hade det hjalpt
forstaelsen eller gjort det rorigt?

Vi har féatt bilden av att helheten hos en 16sning intresserar i forsta hand de som é&r
hogre upp i hierarkin pa ett foretag. Ju langre ner i hierarkin, desto mer intresserar sig
mottagaren for detaljerna i losningen. Skulle du séga att du delar den bilden eller vill
du dndra/tillagga nagot?

Brukar askddarna fa delta nagot under presentationens gang? Hur?
a) Hade ni 6nskat mer deltagande och i sé fall pa vilket satt?
Vad hade annars kunnat forbéttra upplevelsen for dskddarna vid presentationstillfallet?

Ar det ndgonting vi har missat att diskutera?
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Arbetsflodes- och
affinitetsdiagram
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TEMATISERAT ARBETSFLODE

AVGORANDE FAKTORER

—
1 Laser av kundens
problem ratt
2 Uppfyller kundens
krav
2 Kunden maste kopa
tanken med
1 Best of Breed
3 Integrationer
1 Olika granssnitt =< o .
O Hatro pa att Exsitec Q  * Subjektiva varderingar
kan leverera en 3 Koppla Iésning t
helhet kundens problem
32 Bygga en story
3 Professionellt visuellt
material
1 Visar stort kunnande
1 Lyckas skapa varde
S~
* Subjektiva varderingar
Uppfattningen om Exsitec?
1 Fértroendeingivande
1 Igenkanningsfaktorer som
bygger relationer
1 Engagemang och driv
1 Enkla att prata och jobba
med
0 Fréscht foretag
1 Transparenta

FASTA FORDELAR OCH NACKDELAR GENTEMOT HELHETSLOSNINGAR

1 Dyrast

2 Svérare att styra
behdrigheter

1 Flera kontrakt &n
konkurrent

1 Bristande referenser

=
==

1. Analysera case/mottagare
2. Strukturering och tidsdisponering \ samarbete
3. Fylla presentation med content
a. Ateranvanda gammalt material
0 b. Komplettera med nytt material

c. Finjustera och gor enhetligt
4. Tréanar infor presentation / marknad

1. Presentation

68

- Inga generella som alltid gal

igtvis monster efter befattning:
Ekonomichef
- Forsiktig

2h<

helhet
O  Procességare

Q  Beslutsfattare

- Vill forsta helhet och floden

- Fokus pa Exsitec som foretag
3 Slutanvandare

- Bry om detaljer och enkelhet

m‘ Anvindningsmonster for 6vriga parter

- Bry om detaljer kring ekonomifunktioner men ocksa

- Bry om sin del men ocksa 6vergripande bild

DELTAGARE

fran Exsitec

- Séljare (minst 1)
- Konsult (oftast en per system)

1
|
|
1
I
I
1
|
|
1
I
I
| DELTAGARE
|
1
I
I
1
|
|
1
I
I
1
|

1 Deltag >
..U mmw:mn ) ) ovriga parter
2. Overgripande bild av I6sning kopplat till verksamhet/krav
3. Detaljer i [6sning - Representanter fran slutanvandare
4. Demo ) ) - Ekonomichef/controller
5. Uppsummering/Priser - Upphandlingskonsult
- Beslutsfattare
- ITchef Fokus Befattning
POTENTIELLT TILLAGG 2
- Slutanvandare Helhet Beslutsfattare
. Processagare
mock-u|
Extramaterial ’ o il
ABM

(riktad marknadsféring)

sammanfattningar och
slides fran presentation
kampanjsajt

CIVILINGENJOR ‘

MEDIETEKNIK

Arbetsflode vid forsdljning av komplexa affarssystem hos Exsitec

Figur D.1



AFFINITETSDIAGRAM SALJARE

% Koppla 16sning Subjektiva varderingar
problem

< Bygga en story < Fortroendeingivande

< Professionellt visuellt < lgenkanningsfaktorer som
material bygger relationer

< Visar stort kunnande < Engagemang och driv

<« Lyckas skapa varde < Enkla att prata och jobba

Kunden maste kopa tanken

med:

L3
< Integrationer
L3
<

Olika granssni
Ha tro pa att Exsitec kan
leverera en helhet

Best of Breed

med
< Frascht féretag

Tala I6sning och inte produkt
Schweizisk armékniv
Flerstegsraket

Aldrig byta affarssystem igen,
bara modul

Snalskjuts pa bra varumarken
Prata upp Exsitec istallet for
daligt om konkurrenter

R R

RIS

VART ATT TANKA PA

K3

R

RS

Verktyg &r inte avgorande
Visualiseringssatt har utvecklingspotential
Dagens méten &r torra

Svart att géra demo

Kund vill klicka runt i system men far ej
Inte for mycket info pa slides

Man fér inte vara last

agenda

Man ska férsoka urskilja forvantningar och
kravbild vid métets borjan

t med PDF:er

“Hur mycket kommer man egentligen ihag efter att

Kanns oproff:

ha suttit och lyssnat i tre timmar?”
Glom inte att det &r kundens kopprocess.

FAR INTE!
& Buggd

& Tatid

FUNKTIONALITET

>

R R L L S T R 3

Proffsig/Férstklassig
Samarbetsméjligheter

Molnbaserat

Funktionellt

Enhetligt

Interaktivt

Ateranvandbart

Helhet och enkelhet

Kombination av guidning och styra sjélv
Inte for krangligt

Dumma ner

Sa automatiserat som majligt

Méjlighet att ga djupare och djupare
Tror pa variation

Méjlighet att fylla pa mer info

Tydlighet
Prata kundens sprak

Kunna placera ut objekt sjalv (anpassningsbart)
Sakert (inloggsskyddat)

Mjlighet att exportera efterat

Transparens

ttare att forsta

EFFEKT
< Enklare férberedelser
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< Forstérka storyn

< Sticka ut

< Mer deltagande

< Wow-faktor

< Overtraffa férvantningar

< Ge en upplevelse

< Spara tid (ska inte ta mer tid 4n idag)
< Konkurrensfordel

DAGENS UTMANINGAR

Visualisering

< Risk for forvirrande visualisering

< Komplex I6sning pa enkelt s&tt

< Braavvagning mellan helhet och detaljer

£
< Identifiera det kritiska i I6sningen

Presentation

L3

Varje presentation &r unik

Folk &r trtta pa powerpoint

Hitta/grava fram gammalt material
Deltagarnas férvantningar och intresse varierar
Svart att veta om kund har forstatt

R R S

Svért att skapa nagot unikt

>

lImant

Lite kundkontakt = lite info om mottagare
Svért att prata kundens sprak

Svart att forklara olika grénssnitt

Oklart vem som &r produktbolag/konsultbolag
Svart att hdnga med i uppdateringar i system

R

Maéste formedla att [6sning verkligen fungerar

ESTETIK

Elegant

Snygg och férstéelig visualisering
Fréckt och fashion

Mer lackert verktyg

Haftigare I6sningsdel

R R

a sdljarnas &sikter

o

nitetsdiagram baserat p

i

Aff

Figur D.2



AFFINITETSDIAGRAM KUND

Kunder som inte kopt

LIKHETER - Alla dverens
< Fortroendeingivande
< Bra presentation

£
.

£
.

£
.

£
.

£
.

£
.

£
.

£
.

OPINION - Ingen sager emot

Otrygg med flera produktagare och

integrationer

produkterna

Ville kunna anpassa sjélva inom systemet
Exsitecs ambition skapade komplexitet,
kund hade uppskattat med enkelhet i
upplagg

Upplevde Exsitec som proffsiga

Kraven uppfylldes inte lika bra som
konkurrent

Exsitec vagade inte utmana och se steget
langre

Gammalt satt att tanka/gora affarer

CONSENSUS - Alla 6verens
Tycker att Exsitec ar duktiga pa att:
< Skapa fortroende

Halla hég kvalitet pa presentationen

Vara arliga

Vara strukturerade

Aterkoppla och halla dialog

3

3

3

3

< Halla hog kvalité pa pre-sale folket
< Vara pélasta

< Duktiga problemlésare (pa individniva)
Gillar

< Att fa systemkarta (visualiseringen &r
viktig)

Aterkoppling efterat

R

Att ha koll pa avtal/kontrakt samt vem
som bér ansvar for olika saker

OLIKHETER - Ej 6verens

Exsitecs prisklass (billigast och dyrast)

Upplevde inte Exsitec som paldsta

OPINION - Ingen sager emot

Internkommunikation inom Exsitec kan
b
Exsitec uppfyllde alla krav

ta

Uppskattade att det inte var nagra
tekniska fel i presentation

Tyckte att presentationen var missvisande
kring avtal/ansvar

Delar var syn pa hierarki vs. detaljniva

g

Viktigt att halla en réd trad som man inte

Kdpte mer pa person &n pa 16s

avviker fran for mycket i presentationen
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OENIGHET - Ej overens

< Kontaktpersoner hos kund har olika
bakgrund

< Fortroende till Best-of-breed

< Kvalitet i implementationen
< Mangd information som behévs kring

integrationer

Kunder som kopt

Affinitetsdiagram baserat pa kundernas &sikter

Figur D.3



E Kvantifieringsenkat

* Required

Kvantifiering av intervjuer

Tidigare har vi intervjuat séljare av komplexa affarssystem och denna enkét ska hjalpa till att kvantifiera de insikter och asikter vi har erhallit.

Kom ihag att vart examensarbete fokuserar pa upphandlingar av komplexa system (system som bestar av flera komponenter) - utga darmed fran sadana séljtillfallen nar du
svarar pa fragorna.

1. Dittnamn*

| féljande fragor avser I6sningspresentation forsta métet med kund, d& systemlésningen presenteras. Detta sker efter att man har
svarat pé offerten och har valts ut som en av de leverantérer som far presentera sin l6sning.

2. lvilken utstréckning tror du att I6sningspresentationer kommer fortsatta vara digitala efter pandemin? *

Ingen presentation ar digital 10/10 presentationer kommer vara digitala
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3.

Hur stor del av I6sningspresentationerna kommer du vilja halla digitalt nar pandemin ar éver (forutsatt att kunden later dig bestdamma)? *

Jag vill inte halla nagon presentation digitalt Jag vill halla 10/10 presentationer digitalt

Féljande fragor handlar om systemkartan som visas vid presentationstillféllet. Systemkarta avser den bild som beskriver hur systemet ar uppbyggt, med dess olika
systemkomponenter och hur komponenterna &r kopplade till varandra.

De férsta fem fragorna i detta avsnitt har en skala mellan 1-4, detta &r for att vi vill att du ska ta stéllning till dessa fragor och inte ha méjlighet att svara med ett medelvérde.

Hur viktigt &r det att géra systemkartor enhetliga mellan olika séljare pa Exsitec? *

Inte alls viktigt Oerhort viktigt

Hur viktigt ar det att géra systemkartan enhetlig med resterande presentations-slides? *

Inte alls viktigt Oerhort viktigt

Hur viktigt &r det att presentations-slides &r enhetliga mellan olika séljare pa Exsitec? *

Inte alls viktigt Oerhort viktigt

Hur skulle du avvaga vilken information som ger kunden mest trygghet och bast upplevelse kring systemstrukturen? *

Vara helt transparent med att systemet &r en sammanséttning av flera olika system med hjélp av integrationer Ge kunden en bild av att det ar ett enda system

Det har framkommit att systemkartor ofta anvands internt inom kundféretagen som beslutsunderlag. Hur viktigt ar det att systemkartan talar for sig sjalv? *

Inte alls viktigt Oerhort viktigt
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9. Brukar du ldmna ifr&n dig en annan systemkarta &n den som visas vid presentationstillfallet? *

Mark only one oval.

Q Ja, jag brukar géra en annan systemkarta att lamna ifran mig

@ Nej, jag brukar ge kunden samma som jag visat vid presentationstillfallet

(D) Jag brukar inte Idmna en systemkarta till kund

10. Récker det med en enda 6vergripande systemkarta i de flesta fall eller behdver man oftast komplettera med nagra mer detaljerade systemkartor? *
Mark only one oval.

C) En stdrre 6vergripande systemkarta racker oftast

C) En 6vergripande systemkarta behdver oftast kompletteras med mindre kartor som ar mer detaljrika

Hur viktigt ar det att ha med féljande information i en systemkarta?

11.  Namnet pa de olika komponenterna (exempelvis Visma.net, Millnet, Qlik) *
Mark only one oval
1 2 3 4 5
Behdvs inte alls Maste vara med
12.

Vilka behov som en komponent tacker (exempelvis fakturering och redovisning i Visma.net:s fall) *

Mark only one oval.

Behdvsintealls () ) ( ) ( ) () Mastevaramed

13.  Vilken risk som en integration/komponent tillfor *

Mark only one oval.

Behdvs inte alls

) Maste vara med

14.  Vilket pris en integration/komponent har (implementation/licens) *

Mark onl,

y one oval

Behévsintealls () ) Maste vara med

15.  Vilka befattningar/yrkesroller som arbetar i de olika komponenterna *

Behévsintealls () ) Maste vara med
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16. Vem som har ansvar 6ver integrationer/lkomponenter *

Mark only one oval.

1 2 3 4 5

Behévsintealls () ( ) () () () Mastevaramed

17.  Vilken information som flédar mellan komponenter *

Mark only one oval.

1 2 3 4 5

Behévsintealls () ( ) () () () Mastevaramed

18.  Hur ofta en viss information flodar mellan komponenter *

Mark only one oval.

1 2 3 4 5

Behévsintealls () () () ( ) () Mastevaramed

19. Om informationsflédet ar automatiskt eller inte *

Mark only one oval.

1 2 3 4 5

Behdvsintealls () ( ) () () () Mastevaramed

20. Vilken riktning informationen flédar *

Mark only one oval.

1 2 3 4 5

Behévsintealls ( D) () Maste vara med

21.  Redogér for hur du anvander streckade kontra heldragna linjer i en systemkarta. *
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22.  Vilket/vilka alternativ féredrar du for att visualisera en komponent i en systemkarta? (Fokusera pa innehallet framfér utseendet) *

BESLUTSSTOD Qlik@

[ 1. Ikon och text for funktionalitet [ "] 2. Ikon fér funktionalitet och logotyp
foér programvara

aik@ k@

BESLUTSSTOD

|:] 3. Logotyp for programvara |:] 4. Logotyp for programvara och text
for funktionalitet

QLIK

QLIK

| ] 5. Ikon fér funktionalitet och text fér [ | Endast text fér programvara
programvara

23.  Har du nagot du vill tillagga?
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F Resultat fran kvantifieringsenkat

Tabell F.1 till F4 visar en sammanstéllning av enkédtsvaren. I de fall da svaren representeras av
en siffra, finns snitt och spridning av alla siljares svar. Spridningen betyder skillnad mellan
hogsta och lagsta svaret. Ovriga svar visar andelen séljare som svarat de olika alternativen.

Tva personer lamnade fritextsvar angdende systemkartan i slutet av enkédten. Svaren lyder
enligt foljande:

* "Ja, jag visar gédrna en logotyp tillsammans med en illustration for funktion- t.ex. en
lagertruck tillsamman med en BitLog-logga for att illustrera att systemet anvands pa
lagret eller en gubbe med bygghjalm for att illustrera vilka personer som foérvéantas ar-
beta ndra NEXT-loggan, typ.”

* “Visar séllan systemkartor, sa jag har svarat utifran de f4 tillfdllen jag gjort det.”
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Tabell F.1: Del 1 av sdljarnas svar pa kvantifieringsenkéten

Fréga Snitt | Spridning]|
Foljande tva fradgor har en skala mellan 1-10

1 betyder att ingen &r digital och 10 betyder att 10/10 &r digitala.

I vilken utstrackning tror du att 16sningspresentationer kommer fortsatta | 6,5 3
vara digitala efter pandemin?

Hur stor del av 16sningspresentationerna kommer du vilja hélla digitalt ndr | 4,3 9
pandemin dr 6ver (forutsatt att kunden later dig bestimma)?

Foljande fyra fragor har en skala mellan 1-4

1 betyder att det inte alls &r viktigt och 4 betyder att det &r oerhort viktigt.

Hur viktigt dr det att gora systemkartor enhetliga mellan olika séljare pa | 2,9 2
Exsitec?

Hur viktigt ar det att gora systemkartan enhetlig med resterande | 3,4 2
presentations-slides?

Hur viktigt &r det att presentations-slides dr enhetliga mellan olika séljare | 3,3 1
pa Exsitec?

Det har framkommit att systemkartor ofta anvands internt inom kundfore- | 3,5 1
tagen som beslutsunderlag. Hur viktigt &r det att systemkartan talar for sig

sjdlv?

Foljande fraga har en skala mellan 1-4

1: Vara helt transparent med att systemet dr en sammanséttning av flera

olika system med hjdlp av integrationer, 4: Ge kunden en bild av att det ar

ett enda system

Hur skulle du avvédga vilken information som ger kunden mest trygghet | 1,9 2
och béast upplevelse kring systemstrukturen?

Tabell F2: Del 2 av sdljarnas svar pa kvantifieringsenkéten

Brukar du ldmna ifran dig en annan systemkarta dn den som visas vid presentationstillfallet?

Alla (8/8) svarade:
Nej, jag brukar ge kunden samma som jag visat vid presentationstillfillet.

Récker det med en enda 6vergripande systemkarta i de flesta fall eller behover man oftast komplet-

tera med ndgra mer detaljerade systemkartor?

5/8 svarade: En storre 6vergripande systemkarta racker oftast.

3/8 svarade: En overgripande systemkarta behtover oftast kompletteras med mindre kartor som &r

mer detaljrika.

Tabell E.3: Del 3 av siljarnas svar pa kvantifieringsenkéten

Fréga Snitt | Spridning]
Hur viktigt dr det att ha med f6ljande information i en systemkarta?

1 betyder att det inte behovs och 5 betyder att det maste vara med

Namnet pé de olika komponenterna (exempelvis Visma.net, Millnet, Qlik) | 2,9 2
Vilka behov som en komponent ticker (exempelvis fakturering och redo- | 4,1 2
visning i Visma.net:s fall)

Vilken risk som en integration/komponent tillfér 2,3 4
Vilket pris en integration/komponent har (implementation/licens) 2,1 3
Vilka befattningar/yrkesroller som arbetar i de olika komponenterna 3,5 2
Vem som har ansvar 6ver integrationer /komponenter 2,9 3
Vilken information som flédar mellan komponenter 39 2
Hur ofta en viss information flodar mellan komponenter 2,1 2
Om informationsflodet dr automatiskt eller inte 3,4 3
Vilken riktning informationen flodar 39 1
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Tabell F.4: Del 4 av sdljarnas svar pa kvantifieringsenkiten

Redogor for hur du anvander streckade kontra heldragna linjer i en systemkarta:

- Fyra stycken anvinder heldragen linje for API-integrationer och streckade symboliserar filintegratio-
ner. Tvd av dem sédger dven att heldragen kan symbolisera ett system som madste finnas och en streckad
betyder att systemet &r valbart.

- Tva kan inte svara pa fragan.

- En séger att streckade linjer betyder att integration inte ar klar.

- En anvinder streckade linjer for datafloden.

Vilket/vilka alternativ foredrar du for att visualisera en komponent i en systemkarta? (Fokusera pa
innehallet framfor utseendet)

Andelen av svarande som val-
de alternativen (flerval).

1.5/8

2.4/8

4.2/8

3.1/8

5.0

6.0

1. Ikon och text for funktionalitet

BESLUTSSTOD

2. Ikon for funktionalitet och logotyp for programvara

Qlik@

3. Logotyp for programvara

Qlik @

4. Logotyp for programvara och text for funktionalitet

Qlik @

BESLUTSSTOD

5. Ikon for funktionalitet och text for programvara

Endast text for programvara

QLIK
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G Slutprodukt

MALL FOR SYSTEMKARTOR

En instruktionsmanual for att skapa
pedagogiska systemkartor
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INSTRUKTIONSMANUAL FOR SKAPANDET AV SYSTEMKARTOR

Bakgrund

Denna mall baseras pd ett examensarbete utfért under vdren 2021. Arbetet &mnade att utforska hur kundernas upplevelse vid
presentationstillféllet av komplexa affarssystem kunde férbattras. Med hjélp av dessa slides héjs férhoppningsvis l&gstanivan pa
Exsitecs framtida systemkartor. Det som ligger till grund fér instruktionerna &r intervjuer med b&de kunder, séljare och andra personer
pé Exsitec som &r involverade i férséljningsprocessen. Vidare &r resultatet &ven baserat pd observationer och enkater.
Undersékningarna har visat att systemkartor ofta anvénds internt hos kunder som beslutsunderlag, dérfér har denna mall stort fokus p&
att skapa en systemkarta som talar fér sig sjélv. Slide 7 i presentationen visar ett exempel pa en systemkarta, som &r skapad utefter
Exsitecs grafiska profil, men dven baserad pé teori kopplat till visualisering, visuell retorik och UX/UI-design.

Anvéandning

Féljande slides innehaller tips och olika férhéliningssatt som underlattar sammgnséttningen av en pedagogisk systemkarta som talar fér
sig sjélv. Den kan @ven anvéndas som en checklista for att se till att all n6dvandig information finns med. L&s riktlinjerna, anpassa efter
ditt case och dubbelkolla att alla dina designval &r grundade i Exsitecs grafiska profil. Systemkartan pa slide 7 kan anvéndas som mall
att utga fran.

Komplettera denna mall med de ikoner som finns i Exsitecs ikonbibliotek.
Lank till bibliotek: https://docs.google.com/presentation/d/1ByxB4ivXyfBiSLUPAmru8dValceK8w9ftkdAMyu9Bil0/edit#slide=id.p.

INFORMATION SOM BOR FINNAS MED | EN SYSTEMKARTA

a Komponenter

0 Ikon fér omrddet som komponenten berér

O Text fér omrédet som komponenten berdr
a Namn p& komponenten OMRADE
1 Debehov som komponenten tacker Externt e
a Yrkesroller som komponenten berdr
a Integrationer
a Vilken data som flédar mellan komponenter OMRADE
O Flodesriktning pa linjer = RERIPEEIENS MY
O Omett flode ar automatiskt eller inte Anvandare : g:ﬂgz;
O Teckenforklaring (i den version som Iamnas till kund) . Nytt system e Behov3

Existerande system
—— Automatisk

fffff Semiautomatisk
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KOMPONENTERS UTSEENDE

Genom att variera formstorlek, textstorlek och farg, ar det méjligt att dra betraktares uppmérksamhet till olika omraden. Pa féljande tva
slides foljer en rekommendation for hur systemets komponenter bor representeras samt en forklaring till de olika designvalen.

Komponenterna representeras med varierande textstorlek och tjocklek da olika information &r av olika stor vikt. Det férsta en
betraktare vill veta &r omrddet som systemkomponenten berér och darfér har den stérst samt tjockast text. Vidare skrivs omrddet med
versaler for att ytterligare dra fokus.

All textfarg skall vara #FOFOF2.

Yrkesroll

OMRADE Komponentens namn Behov och yrkesroller
Font: Overpass Normal Font: Overpass Light Font: Overpass Extra-light
Storlek: 11-13 Storlek: 9-11 Storlek: 8-10 OMRADE
Text: Versaler Komponentens namn

e Behovl

e Behov2

e Behov3

KOMPONENTERS UTSEENDE

Exsitecs systemkomponenter -
De komponenter som Exsitec levererar bor vara huvudfokus i systemkartan. Dessa komponenter kraver
&ven mer information d& de &r nya fér kund. Vart férslag till hur dessa komponenter bér representeras &r:
- Ha den mérkbl&a fargen #2F4D72 pa cirkeln som omsluter ikonen for att skapa mer kontrast OMRADE
mot bakgrunden och dérmed dra mer uppmaéarksamhet.

2 . . . . . o Komponentens namn
- Ha en storre cirkel och ikon &@n existerande systemkomponenter, vilket ocksa genererar mer

uppmarksamhet. e Behovi
= Ha en punktlista som visar vilka behov komponenten tacker. Punkterna i listan kan vara samma e Behov2
farg som komponenten (#2F4D72) fér att visa tydlig koppling. O ey d
- Ha med vilka vilka yrkesroller som arbetar i systemet, representerat med fargen
Genom placering som 6verlappar med cirkeln, syns det tydligt vilka roller som ar kopplat t|II vilka
system. Med hjélp av den ljuslila forgen &r det méjligt att sérskilja rollerna frén systemet, utan
att rollerna tar 6ver uppméarksamheten i och med Iagre kontrast till bakgrunden.
Existerande systemkomponenter
De komponenter som redan existerar och som ska ingd i systemet &r inte lika intressanta eftersom OMRADE
kunden redan kanner till de. Komponenterna representeras darfor med en mindre ikon och cirkel. Cirkeln Externt

har fargen som ger mindre kontrast och darmed drar mindre uppmarksamhet. Eftersom
systemet ar kant, behovs inte behov eller yrkesroller.
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INTEGRATIONERS UTSEENDE

Integrationer visas med hjélp av pilar i fargen #FOFOF2. Genom att anvdnda heldragna och streckade linjer, &r det méjligt for betraktare
att sarskilja vad som sker automatiskt och inte. Linjerna ska vara skapade med “elbow connector” d& det ger mer harmoni och béttre
Overblick fér en betraktare.

Vilken data som flédar presenteras med hjélp av kursiv text, for att tydliggéra att det &r frénkopplat fr&n systemkomponenterna (som
har rak text). Pilar (= « ! 1) anvdnds med férdel fér att illustrera flédesriktningen. Férgen p& texten &r #FOFOF2 fér att vara konsekvent
med resten av texten i kartan.

Semiautomatiskt,
dubbelriktat flode

Data som flodar

Font: Overpass Thin
Storlek: 8-10

Stil: Kursiv
Automatiskt,
fléde endast fran
vanster till héger

Beslutsfattare,
Budgeterare

BUDGET, PROGNOS & RAPPORTERING
OneStop Reporting

I i
1 i Externt
I i

e Finansiell rapportering

e Analys >
Ekonom,
Controller CRM
Externt
AFFARSSYSTEM
Visma.net
Bestallare, e Redovisning /
Avdelningschef e Fakturering Anvandare
e Anlaggning
‘ Nytt system
FAKTURAHANTERING
Medius Flow Existerande system
e Leverantorsfakturor —— Automatisk
e E-fakturor
e Attest ] e Semiautomatisk
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ANVANDNING AV SYSTEMKARTAN VID DEMONSTRATION

Aterkoppling till systemkartan i mellan demonstration av de olika komponenterna ger en tydligare réd tréd i presentationen. Kunden
har da lattare att férsta vilket system som ska demonstreras.

Kommande tre slides visar exempel pd hur anvéndning av systemkartan kan ga tillvdga i samband med demonstration. Tanken &r att de
olika bilderna ska visas infor/mellan varje demonstration. | detta fall sker demonstrationen i ordningen: Visma.net, OneStop Reporting
och Medius Flow.

Vi féreslar att &terkoppling till systemkartan mellan demonstrationer gérs av séljaren och inte konsulten som demonstrerar. Det kan ge
en bild av att teamet & mer samspelt. Vidare &r séljaren “limmet” i affaren och genom att frekvent synas kan det hoja fértroendet.

Ekonom,
Controller

AFFARSSYSTEM
Visma.net

Redovisning
Fakturering
Anlaggning
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Beslutsfattare,
Budgeterare

BUDGET, PROGNOS & RAPPORTERING
OneStop Reporting

e Finansiell rapportering
e Analys

Bestallare,
Avdelningschef

FAKTURAHANTERING
Medius Flow

e Leverantorsfakturor
e E-fakturor
e Attest
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