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Titel: Hur kan ekonomistyrning forstarkas med hjalp av icke-finansiella nyckel-
tal?

Bakgrund och problem: Tidigare forskning kring icke-finansiella nyckeltal sy-
nes huvudsakligen vara fokuserad pa tillverknings- och serviceféretag och det
saknas mer eller mindre helt, enligt var mening, forskning med fokus pa tjanste-
foretag. Forskningen kring hur féretag och ledare rent praktiskt skall anvanda
sig av dessa nyckeltal i ekonomistyrningen ar hogst bristfillig, om ens befintlig.
Mot bakgrund av detta fokuserar vi i denna studie pa hur det rent praktiskt ar
mojligt att hjdlpa ekonomistyrningen inom en organisation med hjalp av icke-
finansiella nyckeltal. Vi kommer att gora detta genom en fallstudie inom ett
tjdnsteforetag, narmare bestamt pa forsakringsbolaget V.

Syfte: Med denna studie soker vi bidra till forskningen inom primart tva omra-
den vilka vi i dagsldget kdnner inte berorts i tillracklig utstrackning; anvandan-
det av icke-finansiella nyckeltal inom tjanstesektorn samt hur det praktiska bru-
kandet av icke-finansiella nyckeltal kan te sig. Vi soker svara pa fragan hur eko-
nomistyrning kan forstarkas med hjalp av icke-finansiella nyckeltal.

Metod: Studien betecknas som en fallstudie och har skett genom angreppsattet
design science research methodology. Empiri till studien har samlats in genom
totalt tio intervjuer, fem inledande och fem aterkopplande intervjuer dar vi pre-
senterat en artefakt som sedan utvarderats.

Resultat: Genom denna studie har vi visat att en business intelligence-16sning i
form av dashboards uppbyggda av primart icke-finansiell nyckeltal kan hjdlpa
ekonomistyrningen i ett féoretag genom att rent praktiskt fora in icke-finansiella
nyckeltal i den operativa verksamheten samt minska avstandet mellan desamma.

Studiens bidrag: Presenterade artefakter visar tydligt hur det rent praktiskt
inom ett tjdnsteforetag kan anvandas icke-finansiella nyckeltal for att forbattra
styrningen.

Nyckelord: Icke-finansiella nyckeltal, styrning, design science research
methodology, DSRM, informationsvisualisering.
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1. INLEDNING

I det inledande kapitlet kommer vi att presentera en bakgrund till valt studieom-
rdde foljt av en problemdiskussion ddr vi diskuterar omrddet med dess problematik
sett till tidigare forskning med betoning pd relevansen for vdr studie. Problem-
diskussionen mynnar sedermera ut i en forskningsfrdga och syfte, samt att vi pre-
senterar definitioner av for studien centrala begrepp. Vidare presenterar vi rele-
vanta avgrdnsningar samt en disposition av studien.

1.1 Introduktion och problemdefinition

[ foretag finns det behov av att styra verksamheten for att medarbetarna skall
agera i linje med de faststdllda strategierna och malen som finns framtagna. Det
ar viktigt att det finns en kongruens och dartill forknippad tydlighet kring hur
malen skall bli uppfyllda. Styrningen av verksamheten sker med hjalp av bland
annat nyckeltal och prestationsmatt, vilka kan vara byggda utifran olika kriterier.

En traditionell definition av nyckeltal lyder: kvantifierbara mdtetal, pd férhand
bestdmda, vilka speglar de kritiska framgdngsfaktorer som finns inom en organi-
sation (Hung-Yi, 2012; Lohman, Fortuin och Wouters, 2004). Denna definition
har dock sedan ldnge domts ut som allt for stelbent och inrymmer inte langre
den i nutida forskning allmant vedertagna klassificeringen. Detta da vad som av
manga kallas icke-finansiella nyckeltal blivit allmdnt vedertagna och dar en av
karakteristikan for desamma ar att de kan vara svara att just kvantifiera (Hung-
Yi, 2012; Kald och Nilsson, 2000).

En, i dag forvisso tamligen gammal, unders6kning genomférd av Ernst & Young
ar 1991; refererad till i Ittner och Larcker (1998a), pavisade att matt och nyckel-
tal, bade finansiella och icke-finansiella, har kommit att 6ka i betydelse inom f6-
retag i de studerade sektorerna (biltillverkning, bankverksamhet, it samt halso-
vard) samtidigt som traditionella matt sdsom aktievarde, vinst och kassaflode
stod fortsatt stabila och viktiga. Nyttjandet av icke-finansiella matt har vidare
belagts av ytterligare forskning (Otley, 1999; 2008; Kald och Nilsson, 2002;
Veen-Dirks och van Wijn, 2002; Kaplan och Norton, 2001).

De huvudsakliga anledningarna till att foéretag och ledare gatt fran att anvanda
sig av enbart traditionella finansiella nyckeltal till att &ven infora icke-finansiella
nyckeltal ar enligt Ittner och Larcker (1998a): (1) upplevda begrdansningar i an-
vandandet av icke-finansiella nyckeltal, (2) 6kande konkurrens och (3) inforan-
det av styrmodeller och verksamhetsprogram som kraver anviandandet av ocksa
icke-finansiella nyckeltal. De upplevda begransningarna i anviandandet av strikt
finansiella nyckeltal ar bland annat att de anses bygga pa historisk data, vara allt
for funktionsindelade samt uppmana till ett kortsiktigt och ibland, for foretaget,
destruktivt handlande (Ittner och Larcker, 1998b; 2003).



Kritik gentemot traditionell, endast finansiell, ekonomi- och malstyrning har
funnits lange och exempelvis Kaplan (1983) kom tidigt att kritisera barigheten
av att styra utifran endast ett perspektiv och menade att styrningen bor balanse-
ras och ske inte bara med utgangspunkt i det strikt finansiella. Numera ar ett hu-
vudsakligt motiv till varfor det skall brukas bade finansiella och icke-finansiella
nyckeltal att endast ett antal val utvalda finansiella och icke-finansiella nyckeltal
tillsammans kan hjidlpa anpassa verksamheten efter dess dvergripande strategi
(Said et al.,, 2003; Kaplan och Norton, 1996).

Anthony och Govindarajan (2007) tillstyrker relevansen av de icke-finansiella
nyckeltalen och menar att dessa skall finnas inom alla nivaer i foretagen. Likval
som de ar betydelsefulla for hogsta ledningen, som ett tydligt och viktigt kom-
plement till de finansiella matten, har de ett angeldget varde for de anstallda i
verksamheten i att forsta vad och hur deras del i kanske en lang foradlingskedja
har for betydelse for den ovriga organisationens utfall. Manga foretag har en
medvetenhet om att dessa matt skall agera komplement till varandra men det ar
langt ifran alla som lyckas implementera de icke-finansiella nyckeltalen som en
styrande kraft i verksamheten. Anthony och Govindarajan (2007) patalar att an-
ledningen till detta ar att de icke-finansiella matten av manga dnnu anses som
mindre utvecklade jamfort med de finansiella vilket har lett till att chefer inte
haft nagon tydlig vilja att inféra denna typ av nyckeltal, eller i vart fall inte for
matt av tydlig relevans for verksamheten.

Vidare finns det forskning som tyder pa att manga foretag gor ett fuskverk och
inte tar betydelsen av de icke-finansiella nyckeltalen pa allvar (Ittner och Larck-
er, 2003). Ytterligare problem som uppdagats i den omndamnda forskningen ar
att det ar ganska vanligt att det inte finns ndgon lank mellan nyckeltal och stra-
tegi, det vill sdga att forankringen i det som mats i sig inte har ndagon reell kopp-
ling till hur verksamhet styrs och hur den skall utvecklas och forfattarna menar
att icke-finansiella matt ar lika, om inte mer, mottagliga for manipulation som
traditionella finansiella nyckeltal (Ittner och Larcker, 2003). Uppenbart utifran
tidigare studier ar att manga icke-finansiella prestationsmatsystem har utveck-
lats till att bli daliga substitut for finansiella resultat (Ittner och Larcker, 2003;
Said et al., 2003; Hussain, Gunasekaran och Islam, 2002). For att dessa nyckeltal
skall bli anviandbara i att vigleda ett foretag kravs att dessa system baseras mer
pa sofistikerade kvantitativa och kvalitativa metoder och mindre pa generiska
ramar for prestandamaitning och undvikande av ledningens gissningar (Ittner
och Larcker, 2003).

[ takt med utvecklingen och anviandandet av icke-finansiella nyckeltal har det
genomforts en hel del forskning inom omradet. Denna forskning synes dock hu-
vudsakligen vara fokuserad pa tillverknings- och serviceféretag och det saknas
mer eller mindre helt, enligt var mening, forskning med fokus pa tjansteforetag.



Dessutom har den befintliga forskningen nastan uteslutande fokuserat pa rena
klassificeringsfragor, hur dessa ar uppbyggda och hur de kan inkorporeras i ett
foretags strategi genom exempelvis balanserade styrkort. Forskningen kring hur
foretag och ledare rent praktiskt skall anvdnda sig av dessa nyckeltal i ekonomi-
styrningen ar hogst bristfallig, om ens befintlig (Otley, 1999; 2003; 2008).

Mot bakgrund av detta fokuserar vi i denna studie pa hur det rent praktiskt ar
mojligt att hjdlpa ekonomistyrningen inom en organisation med hjalp av icke-
finansiella nyckeltal. Vi kommer att gora detta genom en fallstudie inom ett
tjdnsteforetag, narmare bestamt pa forsakringsbolaget V.

1.2 Definitioner

[ denna studie har vi valt att anvanda oss av en indelning dar vi kategoriserar
nyckeltalen i finansiella, kvantifierbara/objektiva icke-finansiella nyckeltal (ob-
jektiva icke-finansiella nyckeltal) och subjektiva icke-finansiella nyckeltal. De ob-
jektiva icke-finansiella nyckeltalen delas i sin tur in i interna, personaloriente-
rade och kundorienterade nyckeltal (Chow och Van Der Stede, 2006).

Finansiella nyckeltal Ex. Bruttomarginal per enhet
Objektiva icke-finansiella nyckeltal Ex.
- Interna operativa matt Produktionsvolym
- Personalorienterade matt Anstalldas nojdhet
- Kundorienterade matt Kundernas nojdhet
Subjektiva icke-finansiella nyckeltal Ex. MIN lojalitet mot foretaget, MIN vil-
lighet att dela med mig av kunskap

Tabell 1: nyckeltalsdefinition

Artefakt - Nagot som skapas och ges form av madnniskan. Inom Design Science ar
artefakten sjdlva l6sningen pa den aktuella fragestillningen och kan egentligen
ta vilken form som helst (Peffer et al., 2008)

1.3 Syfte

Med denna studie soker vi bidra till forskningen inom primart tva omraden vilka
vi i dagslaget kdanner inte berorts i tillracklig utstrackning; anviandandet av icke-
finansiella nyckeltal inom tjanstesektorn samt hur det praktiska brukandet av
icke-finansiella nyckeltal kan te sig. Vi soker svara pa fragan hur ekonomistyr-
ning kan forstarkas med hjalp av icke-finansiella nyckeltal.



1.4 Forskningsfraga
Vi kommer i denna studie utga ifran nedanstaende fragestallning:

» Hur kan ekonomistyrning forstarkas med hjalp av icke-finansiella nyckel-
tal?

1.5 Avgransningar

Vi har i var studie valt att avgransa oss till tjanstesektorn da denna bransch sy-
nes vara underrepresenterad inom tidigare genomfoérd forskning (Otley, 1999;
2003, 2008). Vart foretag, ett forsakringsbolag, begransas ytterligare ner pa av-
delningsniva till att enbart berdéra kundcenteravdelningen. Detta pa grund av en
hog grad av access samt ett av ledningen identifierat utredningsbehov gallande
den befintliga styrningen.

1.6 Disposition

Presentation av relevanta teorier vilka ar viktiga

Teori for forstaelse av kommande framstallning.

Metod _
| metodkapitlet redogors for studiens Fallstudien
metodval samt hur vi har byggt upp var =t Detta kapital innehaller en
studie. genomgang av design-
implikationer, framtagande
och utvdrdering av artefakt.

Diskussion och f'6rslag till fortsatt
forskning

I studiens sista kapitel tolkar och férklarar vi resultaten och
knyter samman studien utifran vart syfte och fragestallning.
Vi avslutar ocksa med vara forslag till fortsatt forskning.



2. TEORETISK REFERENSRAM

For att éka forstdelsen for icke-finansiella nyckeltal och prestationsmdtning pre-
senteras hdr valda relevanta teorier for att forstd den kommande redogérelsen i
senare kapitel.

2.1 Styrning

2.1.1 Vad ar styrning

For att fa en bild av vad styrning ar inom den 6vergripande klassificeringen eko-
nomistyrning kravs det en forstdelig definition av begreppet. Det foreligger fler-
talet olika definitioner av vad ekonomistyrning ar, vilket lett till tvetydigheter
kring en gemensam definition (Abernethy och Chua, 1996; Alvesson och Karre-
man, 2004; Chenhall, 2003; Merchant och Otley, 2007). Merchant och Van der
Stede (2007) menar emellertid att begreppet handlar om den process i vilken
foretag eller organisation skall anvisa resurser och styra uppgifter med det 6ver-
gripande syftet att foretagen skall uppna dess mal och strategi. Det ar dven ett
system och process som handlar om att uppticka samt atgarda ageranden som
ar felaktiga som exempelvis missanvandning av resurser. Forst nar det ar mojligt
att kdnna till vilka mal foretaget har att strava mot kan det pa optimalt satt allo-
keras resurser for att pa basta satt uppna malen; det ar pa detta vis Merchant
och Van der Stede (2007) har definierat strategibegreppet, ndagot som aven for
med sig inskrankande bestimmelser om hur anstallda skall, bor och far upptrada
i enlighet med foretagets mal. Vidare menar de att ekonomistyrningens roll
handlar om att forverkliga strategier, det vill sdga att styrningen anvands for att
uppnad onskade resultat genom att hela tiden félja upp verksamhetens framfart
och férandring.

Eftersom ett foretag ofta kan arbeta gentemot olika typer av mal som kan riktas
mot exempelvis l6nsamhet, kvalitet, kunder eller marknadsandelar ar det vid de-
signandet av ekonomistyrningsprocesserna av vikt att beakta vilka mal som
traktas efter for att darigenom kunna definiera de typer av beteende och aktivi-
teter som kravs for att det skall bli hég maluppfyllnadsgrad. De mal som kan an-
vandas maste inte ha strikt finansiell eller kvantifierad karaktar, vikten ligger
snarare pa att malen tas fram och blir uttryckta sa att medarbetarna far en upp-
fattning om i vilken riktning verksamheten tar sig och at vilket hall det skall sty-
ras mot (Merchant och Van der Stede, 2007; Malmi och Brown, 2008). I och med
att de uppsatta malen inte maste vara av strikt ekonomiska karaktdr kan det
aven blandas in styrmal som kundnéjdhet, kvalitet och medarbetartillfredstal-
lelse. Det som skiljer dessa mal fran de strikt ekonomiskt finansiella ligger i att
dessa, enligt bland annat Ittner och Larcker (1998a; 2003), kan betraktas som
delmal och darigenom som medel for att uppna de totala finansiella malen, vilka



till sig har andra matt och mal kopplade. Det har sdledes blivit en trend under de
senaste daren att anvanda sig av icke-finansiella mal som en form av drivmedel
och prestationsmatning for att uppna de overgripande finansiella malen (Hus-
sain, 2005).

2.2 Malstyrning

2.2.1 Att styra utifran mal

Malstyrning kan ses som en form av ekonomistyrningsprocess genom vilken f6-
retag ges mojlighet att implementera foretagets strategi och dess 6vergripande
mal.

Strategiformulering

Ekonomistyrning Malstyrningssystem

Operativ styrning

Figur 1: Egen modell, inspirerad av Anthony och Govindarajan (2007)

[ och med att malstyrningssystemet kan ses som en formedlare genom vilken f6-
retagets strategi blir nedbruten till mal och sedan delmal genom alla nivder av
ett foretags hierarki kan det sdgas att systemet handlar om att fa alla i foretaget
att arbeta mot ett och samma oOvergripande mal (Kaplan och Norton, 1996;
Hutchins, 2008; Anthony och Govindarajan, 2007).

Malstyrning kan, enligt Drucker (1994), sdgas handla om att méata prestation och
arbete gentemot vissa uppsatta mal inom en organisation. Den initiala tanken
fran Drucker var att malstyrning ej skulle besta av enbart mal av finansiell karak-
tar da han ansag det skulle kunna leda till suboptimering och ett kortsiktigt age-
rande och tdnkande. Tanken var snarare att de finansiella och de icke-finansiella
malen som finns skulle bli balanserade, men utkomsten av arbetssattet kom att
besta av storst fokus mot de finansiella malen trots de farhagor Drucker (1994)
patalade. Kaplan och Norton (1992) menade redan pa attitalet att komplettering
av de finansiella malen skulle kunna leda till reducerad risk for kortsiktighet, vil-
ket dven har setts som en styrka i malstyrningssystemet (Drucker, 1994).

Mycket forskning inom ekonomistyrning talar om vikten att anstéllda i ett fore-
tag arbetar i linje med de uppsatta malen ett foretag har (Anthony och Govinda-
rajan, 2007; Merchant och Van der Stede, 2007; Hutchins, 2008; Kaplan och Nor-
ton, 2001). Dock uttrycker sig forskarna pa olika sitt i beskrivningen av hur
detta skall ga till. Merchant och Van der Stede (2007) har en enig bild med Ant-



hony och Govindarajan (2007) pa sa vis att organisationer bor, och skall, arbeta
for att det skall uppnas en sa hog grad av malkongruens som mojligt. Kaplan och
Norton (2001) samt Hutchins (2008) tar upp vikten av att de évergripande ma-
len skall brytas ner samt att det finns processer som sdkerstaller att de ned-
brutna malen stimmer 6verens och dr i linje med de 6vergripande malen; detta
skall enligt forfattarna ske genom att strategin och malen blir 6versatta till for-
stdeliga mal pa en lagre nivaer inom foretagen. Finns det inte forstaelse for de
operativa malen ar det svart att arbeta for att uppna det 6verordnade. Anthony
och Govindarajan (2007) talar om hindren att kunna uppna en hoég niva av mal-
kongruens da chefer inom foretag ofta har bade personliga och organisatoriska
mal; darfor blir en central fraga hur dessa kan férenas inom malstyrningen for
att fa vederborande att uppfylla bagge typer av mal. Ett satt att fa bukt med detta
problem ar, enligt Merchant och Van der Stede (2007), att sdkerstdlla att chefer
inom foretaget verkligen forstar vad de uppsatta malen gar ut pa och att perso-
nerna aven beldnas utifran hur val de lyckas att uppfylla malen. Vidare menar
forfattarna att det ar viktigt att det, for uppndaende av hog malkongruens, ar de
"ratta” variablerna och i de ratta proportionerna, i forhallande till de 6verord-
nade malen for féretaget, som blir matta. Om sa ej blir av finns risken att de an-
stdllda kommer att fatta beslut som ingalunda ar férankrade i de 6verordnade
strategierna och malen for foretaget.

2.2.2 Matt

For att moéjliggora uppfoljning av hur val organisationen nar sina uppsatta mal
samt sdkerstdlla huruvida arbetet mot en hég malkongruensgrad fortléper an-
vands for andamalet olika typer av matmatt (Merchant och Van der Stede, 2007).
Matten blir med andra ord en viktig del i kontrollfasen inom verksamhetens
ekonomistyrning (Anthony och Govindarajan, 2007), men eftersom att det som
blir matt ar de anstdlldas mal och det som de arbetar mot (Kaplan och Norton,
1992) leder det till att sjdlva processen med framtagande av de ratta matten blir
till en betydelsefull del i planeringen av verksamhetens styrning. Kaplan och
Norton (2001) menade att homogena organisationer, exempelvis siljorganisat-
ioner, enkom behover lagga fokus mot ett litet antal matt for att lyckas bibehalla
en god forankring gentemot organisationens verksamhet och strategi; jamfort
med hur andra typer av verksamheter kan behdva fler differentierade matt for
samma bibehallandegrad av koppling. Exempel pa matt som namns ar kund-
nojdhet samt olika typer av finansiell prestation féor de homogena organisation-
erna. For en storre och mer komplex organisation kan det kravas mera formella
styrregler och aven styrkort for att olika enheters verksamhet skall kunna bli
kopplade till de 6verordnade malen och strategin.



2.3 Prestationsmatning

Som omnamnts ovan dr en del av ekonomistyrningen relaterad till uppf6ljning av
hur verksamheten fungerar och ett satt att folja upp ar medelst prestationsmat-
ningar. Syftet med en prestationsmatning kan sdgas vara att mojliggora imple-
mentation av foretagets strategi och kontroller for att sdkerstalla att de uppsatta
malen kommer att kunna nas. Ax, Johansson och Kullvén (2007) menar att en
prestation kan ses som en process, exempelvis produktionen av en vara, tillhan-
dahallandet av en tjdnst eller det arbete som maste laggas ner for att fa néjda
kunder. Prestationsmatning kan sdlunda forklaras som matandet av olika
aspekter for att prestationen skall kunna bli utférd sdsom kostnader, tidsatgang
eller kvalitet pa den utférda prestationen.

Merchant och Van der Stede (2007) patalar att prestationsméatningar bor vara
sammankopplat med ett beloningssystem i syfte att motivera medarbetarna till
att genomfora hogre prestationer och sdledes darigenom bli belénade. Som om-
namnts i tidigare kapitel foreligger det en risk att individers personliga mal inte
ar fullt 6verensstimmande med organisationens mal eftersom att de personliga
malen i de flesta fall delvis handlar om att maximera den 16n individen far. dar-
med kan de personliga malen ses oférenliga gentemot de 6vergripande organisa-
toriska malen da det av budgetskal eller andra skal inte alltid finns mojlighet att
betala ut héga léner (Anthony och Govindarajan, 2007). Det utvecklas sdledes
darur beteendemadssiga faktorer som kan agera himmande och férsvara arbetet
gentemot uppndende av malkongruens; risken att det blir en malkonflikt dar
egennytta stdlls i konflikt med foretagets nytta och mal. Dessa problem kan dock
forsoka losas genom att det inférs beloningar, prestationsmatningar och mer
centralisering av beslutsfattandet (Merchant och Van der Stede, 2007).

Behn (2003) tar dven upp diskussionen kring Kaplan och Nortons (1992) val-
kdnda uttryck "det du mater blir gjort”l. Innebdrden av detta, menar Behn, blir
till ett skapande av vissa beteendemonster i foretag som inte klarar av att hitta
de ratta matten som ar passande for den specifika verksamheten. Behn menar att
det kan skapas positiva och 6nskviarda beteenden om det som mats ar de "ratta”
sakerna och vice versa om det som mats skulle vara de "felaktiga” sakerna.
Hutchins (2008), Kaplan och Norton (1992) samt Merchant och Van der Stede
(2007) menade alla att det ar viktigt att det finns tydliga kvantitativa mal. Om sa
ej ar fallet riskerar det leda till antaganden, tolkningar samt, i en forldngning,
forvirring. Det ar dock ej sa att enkom tydliga mal leder till malkongruens, utan
minst lika viktigt att formulera de anvanda matten utefter foretagens dverord-
nade mal som ar avgorande i och med att de matt som tas fram ar de matt som
de anstdllda kommer att se som ledstjdrna och agera utefter. Sdledes, enligt Ka-

1 Qversittning av originallydelsen "What you measure is what you get”.



plan och Norton (1992) samt Behn (2003), kommer vi tillbaka till mattens vik-
tighet och riktighet for att inte enbart mata for matandets skull.

2.4 Informationsvisualisering

Informationsvisualisering kan sdgas besta av tre huvudsakliga komponenter; in-
teraktion, selektion samt presentation. Interaktion syftar pa interaktionen mel-
lan anvandaren och systemet nar anvdndaren soker igenom en datamangd. Se-
lektion syftar pd nir anvandaren navigerar genom datamidngden for att vilja
specifik data att visualisera. Termen presentation syftar pa kartlaggningen av se-
lekterad data samt pa hur denna aterges. Selekterad data kan presenteras i text-
format, genom bilder eller andra grafiska format (Spence, 2007). Viktigt att
namna om presentation dr dessutom att det synes finnas ett starkt samband mel-
lan effektiv informationsinhdmtning och beslutsfattande samt en god kognitiv
passform mellan den berdérda uppgiften och presentationen, samt mellan anvan-
darens personlighet och presentationen. Detta innebdrandes att de underlig-
gande tankeprocesserna hos anvdndaren sett till arbetsuppgiften och presentat-
ionen, samt sett till den egna personligheten och presentationen, ar hogst avgo-
rande for huruvida en presentation och sdledes om informationsvisualiseringen
ar hjalpande eller ej for informationsinhdmtningen och beslutsfattandet (Shaft
och Vessey, 2006).

Informationsvisualisering kan sedermera kategoriseras som; statisk informat-
ionsvisualisering samt interaktiv informationsvisualisering. Statisk informat-
ionsvisualisering innebar att anvdandaren presenteras for av andra redan vald
information pa ett av andra redan valt presentationssatt, och interaktiv inform-
ationsvisualisering innebdr att atminstone nagot av dessa val fortfarande ligger i
hidnderna pa anvdndaren (Dilla, Janvrin och Raschke, 2010; Kelton, Pennington
och Tuttle, 2010).

Forskning tyder pa att anviandandet av interaktiv visualisering i storre ut-
strackning an statisk visualisering gor anviandaren mer bendgen att ha flera fak-
torer i dtanke vid beslutsfattande, vilket troligtvis ocksa leder till mer valgrun-
dade och exakta beslut. Interaktiv informationsvisualisering lampar sig sdledes
battre dn statisk for beslutsfattande inom verksamheter av mer avancerat slag,
medan det inte synes finnas lika patagliga skillnader i verksamheter av enklare
slag (Lurie och Mason, 2007; Dilla, Janvri och Raschke, 2010).



3. METOD

Detta kapitel syftar till att presentera det tillvdgagdngssdtt forskningen strukture-
rats utefter. Vi redogér fér vald metod, utforande av fallstudie samt avslutar med
en kritisk diskussion kring metodvalet.

3.1 Forskningsstrategi och ansats

Denna studie baseras pa en kvalitativ forskningsstrategi vilket kdnnetecknas av
en tyngdvikt pa ord och betydelser i den undersokta kontexten (Bryman och
Bell, 2005; Patel och Davidson, 2003). Valet av en kvalitativ strategi snarare an
en kvantitativ grundar sig pa att studiens syfte och problemformulering ar av sa-
dan art att flexibilitet och 1ag grad av formalisering ar ett maste for att nd 6nsk-
vart djup.

Vidare har vi i denna studie valt en deduktiv ansats. Genom en deduktiv forsk-
ningsansats tillats teorin ligga till grund for sjilva forskningsfragan och ur den
befintliga teoretiska referensramen finns ramar och vagledning fér hur vi skall
prova denna fraga mot befintlig teori och insamlad empirisk data (Patel och Da-
vidson, 2003).

3.2 Design Science Research Methodology som ramverk for var fallstudie
Design Science (DS) skiljer sig fundamental fran manga andra forskningspara-
digmer i den mening att DS istdllet for att soka svaret pa varfor nagot ar pa ett
visst satt, soker skapa ndgot som tjanar manskliga dandamal (Simon, 1969; Hev-
ner et al.,, 2004). Design Science Research Methodology (DSRM) éar i sin tur ve-
tenskapen om hur det rent metodmassigt bor arbetas med DS inom forskning.

3.2.1 DSRM i denna studie

I denna studie har vi i stort utgatt fran Peffer et al. (2008) som s6kt samman-
stdlla tidigare forskning och skapa ett mer tydligt metodiskt ramverk fér DSRM.
Vid sidan av Peffer et al. (2008) ligger den ursprungliga forskningen fran Archer
(1984); Takeda et al. (1990); Eekels och Roozenburg (1991); Nunamaker, Chen
och Purdin (1991); Walls och Widmeyer (2004); Rossi och Sein (2003); Hevner
et al. (2004) samt forskning fran Sein et al. (2011) till grund for i denna studie
vedertaget ramverk.

3.2.1.1 Problemidentifiering och motivering
I den forsta fasen definieras och specificeras forskningsproblemet och det moti-

veras tydligt med vardet av en losning. Eftersom den fastlagda problemsituat-
ionen kommer att ligga till grund och anvandas for att utveckla en artefakt som
effektivt kan ge en 16sning kan det vara bra att finférdela problemet begrepps-
massigt. Detta genomfors for att 16sningen skall kunna fanga problemets verkliga
komplexitet (Nunamaker, Chen och Purdin, 1991; Rossi och Sein, 2003). Att mo-
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tivera vardet i en 16sning medfor tva saker: det motiverar forskaren och lasaren
av forskningen att fullfélja 16sningen och att acceptera resultaten samt att det
hjalper att forsta resonemanget i samband med forskarens forstaelse av proble-
met. De resurser som kravs i denna fas omfattar kinnedom om det aktuella pro-
blemtillstandet och vikten av dess l6sning (Peffer et al., 2008).

3.2.1.2 Definition av malen fér I6sningen
Denna fas handlar om att sluta sig till malen for en 16sning utifran problemfor-

mulering och kunskap om vad som ar mdjligt och genomférbart. Malen kan vara
kvantitativa, som exempelvis villkor for att en 6nskvard 16sning skall vara battre
an den nuvarande, eller kvalitativa dar exempelvis en beskrivning av hur en ny
artefakt forvantas stodja l6sningar pa problem som hittills inte har blivit 16sta.
Malen skall sluta rationellt utifran problemformuleringen for studien och for att
klara av detta krdavs god kunskap om aktuella problem och dagens l6sningar (om
det finns ndgra) samt dess effektivitet (Peffer et al., 2008; Eekels och Roozen-
burg, 1991; Hevner et al.,, 2004).

3.2.1.3 Design och utveckling
Denna fas involverar sjdlva skapandet av en artefakt. Sddana artefakter ar poten-

tiellt konstruktioner, modeller eller metoder; alla av olika bredd, eller sa kan ar-
tefakter forklaras som "nya egenskaper av tekniska, sociala och/eller informa-
tiva resurser” (Peffer et al., 2008). Konceptuellt kan en DSRM-artefakt vara vil-
ken form av konstruerat objekt som helst dar studiens bidrag blir inbaddad i
konstruktionen. Detta steg omfattar bestimmandet av artefaktens onskade
funktionalitet och dess arkitektur och mynnar sedermera ut i skapandet av sjilva
artefakten. Resurser som kravs for att flytta fran en fas praglad av malsattningar
till design- och utvecklingsfasen innefattar kainnedom om teori som kan komma
att kravas for att hantera en potentiell 16sning (Peffer et al., 2008; Archer, 1984;
Takeda, 1990; Eekels och Roozenburg, 1991; Nunamaker, Chen och Purdin,
1991; Walls och Widmeyer, 2004; Ross och Sein, 2003; Hevner et al., 2004).

3.2.1.4 Demonstration
Demonstrationsfasen handlar om att tydligt demonstrera anvandningen av arte-

faktens mojligheter till att 16sa det tidigare definierade problemet. Hur detta ge-
nomfors har ingen universell 16sning utan den kan innebdra anviandning i expe-
riment, simulering, fallstudie eller annan lamplig aktivitet sa lange den mojliggor
att syftet med att 16sa problemet blir uppnatt. De resurser som kravs for demon-
strationsfasen inkluderar effektiv kunskap om hur det ar mojligt att anvanda ar-
tefakten for att 16sa problemet samt for att pavisa nyttan med densamma (Peffer
et al.,, 2008; Eekels och Roozenburg, 1991; Nunamaker, Chen och Purdin, 1991).

3.2.1.5 Utvardering
Att observera och mata hur val artefakten stodjer den tilltdnka 16sningen pa pro-

blemet dr en av de viktigaste faserna. Denna aktivitet innebar ett jimférande av
malen for 16sningen gentemot dess faktiskt observerade resultat fran anvand-
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ning av artefakten i demonstrationen. For att kunna genomféra detta kravs emel-
lertid att det finns kunskap om relevanta matt och analystekniker. Beroende pa
problemets art och vald artefakt kan utvarderingen ta manga former. Den kan
inkludera jamforelser av artefaktens funktionalitet med l6sningen relativt malen
for verksamheten, objektiva kvantitativa resultatindikatoriska atgarder sasom
budgetar, resultat av tillfredsstallelseundersokningar, kundfeedback eller andra
typer av simuleringar. I slutet av denna fas kan forskarna besluta om att upprepa
och ga tillbaka till steg tre for att forsoka forbattra effektiviteten i artefakten da
hela processen skall ses som en iterativ process. (Peffer et al., 2008; Takeda,
1990; Eekels och Roozenburg, 1991; Nunamaker, Chen M. och Purdin, 1991;
Walls och Widmeyer, 2004; Rossi och Sein, 2002; Hevner et al., 2004).

3.2.1.6 Kommunikation
Att kommunicera problemet och dess betydelse kopplat till artefakten och dess

anvandbarhet ar den sista fasen. Denna fas anvands ofta av forskare for att klar-
gora och anvinda en viss struktur for en vetenskaplig forskningspublikation. Att
anvanda sig av denna fas pa ratt och riktigt satt kraver kunskap om den discipli-
nara kulturen och begagnandet (Peffer et al., 2008; Hevner et al., 2004).

3.2.2 Angreppssatt

Peffer et al. (2008) faststiller i sitt metodiska ramverk att det inte finns en en-
skild korrekt vag att ga sett till ordningen pa dessa steg utan att ordningen sna-
rare maste faststéllas ur sjalva angreppssattet.

Da vi kommer att genomfora en fallstudie for att askadliggéra hur styrning pa-
verkas av icke-finansiella nyckeltal har vi, utifran ovan presenterade ramverk,
valt att ldgga vart angreppssatt pa det som Peffer et al. (2008) benamner som
malcentrerat, diar fokus ligger pa steg tva till sex (se figur 2). I var fallstudie
kommer dock inte den sjitte fasen, kommunikation, att beréras da artefakten i
sig ar av ett fiktivt producerat slag och sdledes inte pa riktigt kan kommuniceras
ut i organisationen.

Vo

Problem- Definiera Design och Demonstra- || Utvardering Kommu-
identifiering malen for utveckling tion nikation
och motiv en |6sning
Mal-
centrerad
16sning
Majliga forskningsansatser
Figur 2: Tillvagagangssatt enligt modell av Peffer et al. (2008)
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Anledningen till att vi valt ett malcentrerat angreppssatt, och inte ett problem-
centrerat sadant, ligger forankrad i var fallstudies karaktar dar det inte ges na-
gon mojlighet eller infallsvinkel till att utga fran problemcentrering. Den malcen-
trerade l6sningen ligger istallet battre till eftersom dess utgang i definiering och
framtagande av mal kopplat till ett teoretiskt stillningstagande sedan direkt le-
der over till ndsta steg vari design och utveckling av en artefakt sker. I vart fall
har detta inneburit att vi da kontakt med foretaget togs satte oss in i den aktuella
problembilden som presenterades under intervjuerna varefter vi sedan konkret
lade upp malbilder och en tankt I6sning for hur de aktuella problemen, eller sna-
rare franvaron av en effektiv och hallbar 16sning, skulle kunna 16sas.

3.2.3 Val av artefakt

[ vart fall kommer artefakten att tas fram som ett business intelligence-verktyg
dar vi skall presentera en dashboard med den information kundcenteravdel-
ningen pa forsakringsbolag V behover for att en effektiv verksamhetsstyrning.
En dashboard-16sning kdndes lamplig i detta fall sett till den allmant ganska laga
tekniska kompetensnivan pa kundcenteravdelningen samt sett till det faktum att
just en 16sning likt denna inte synes ha utvarderats pa likartat vis tidigare.

Artefaktens syfte ar att na upp till de mal och 6nskemal respondenterna framfor
under intervjuerna, men vi menar aven att den skall ligga i linje med teoretiska
forankringar dar artefakten tydligt skall kunna underlatta arbetsprocessen inom
kundcenteravdelningen.

Dashboarden blir sedermera framtagen for olika nivder inom kundcentret ef-
tersom att det foreligger olika behov av information for styrningsutévning sett
till en kundcentermedarbetare eller till en person med chefsbefattning. Dash-
boarden presenteras i form av en interaktiv programvara for respektive saljchef,
sdljcoach och kundcentermedarbetare, men ocksa i form av en slideware for
samtliga respondenter for att ytterligare starka forstaelsen for hur dashboarden
rent visuellt ser ut.

3.2.4 Presentation

Artefakten presenteras individuellt for respektive respondent och roll inom
kundcentret. Presentationen bestar av en muntlig genomgang dar vi samtidigt
som vi visar upp programvaran visar pa hur det rent praktiskt gar att anvanda
densamma (att klicka och trycka etcetera). For respektive 16sning presenteras
ocksa en fiktiv 16sning dar de stilistiska saker vi inte hunnit l6sa i programvaran
askadliggors (se figur 3, 9, 10, 11 och 12). Dérefter later vi respondenten sjalv
sitta och pilla och granska den fiktiva dashboarden for att 6ka interaktionen och
lata dem skapa sig en sa riktig uppfattning som moijligt.

3.2.5 Utvardering av artefakten
Utvarderingsprocessen ar framtagen for att pa mesta mojliga vis se till helheten
av den framtagna artefakten och anviandandet av densamma, da det i slutdndan
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ar helheten som avgor hur val artefakten kommer att kunna hjdlpa styrningen
inom kundcenteravdelningen pa forsdkringsbolag V (IDG, 2012; Peffer et al,,
2008) Som tidigare ndmnts ar artefakten begriansad i den mening att det dr en
l6sning uppbyggd av fiktivt genererad data, vilket innebar att tekniska aspekter
sasom informationssdkerhet, teknisk kompabilitet och liknande variabler som
normalt sett skulle haft en stor och avgérande roll i utvarderingen av en artefakt
inte skall inga i bedémningen. Da det inte finns ndgon vedertagen metodologi for
utvarderingsfasen specifikt inom DSRM (Peffer et al., 2008) utan denna ar direkt
lankad till vilken typ av artefakt som talas om har utvarderingen utformats for
att passa den framtagna artefakten samt for att ge en sa tydlig bild som méijligt
av i vilken utstrackning och riktning densamma har paverkat styrningen inom
kundcentret.

Utvarderingsfasen bestar av tva delar (se bilaga 1). Ett utvarderingsformular
samt en Oppen dialog dar respondenten tilldts att fritt ge sin bild av artefakten,
dess for- och nackdelar samt dess utvecklingsmojligheter utifran ett antal hjal-
pande punkter.

Utifrdn de variabler som vi tror paverkar mojligheten till styrning pa kundcen-
teravdelningen pa forsakringsbolag V har en typologi av variabler byggts upp,
utifrdn vilken vi sedan upprattat ett utvarderingsformular (se bilaga 1) fér den
framtagna artefakten. Utvarderingsformuldret bestar av sju variabler for vilka
respondenterna ombeds skatta i vilken utstrackning dessa tros paverkas positivt
alternativt negativt av den presenterade artefakten.

Antalet variabler har hallits ner till de absolut primédra eftersom att fér manga
variabler riskerar gora det svarare att pa ett bra satt vardera och skilja desamma
at for respondenterna. Vidare har vi valt att anvdanda oss av en fyrgradig skala
utan ett neutralt mittenalternativ; detta for att tvinga respondenten att ta stall-
ning och undvika risken att respondenten valjer "den enkla medelvagen”. Antalet
alternativ pa bedémningsskalan har dessutom hallits ned till ett absolut mini-
mum for att inte riskera allt for stor spridning, da studien beror ett sa litet antal
respondenter (Jacobsen, 2002). Viktigt att papeka sett till urvalet av variabler ar
ocksa att samtliga respondenter har stallts infoér foljande grundférutsattning:

“Du skall utgd ifrdn att den presenterade lésningen dr realtidsuppdaterad samt
fullt automatiserad i din bedémning!”

Denna forutsattning paverkar urvalet av variabler i den grad att aktualitet som
annars inom manga ramverk anses vara en hogst vasentlig variabel (Gustavsson
och Wanstrom, 2008; Kahn et al., 2002) i denna studie far en dn viktigare roll och
kan anses vara en av grunderna for hela artefakten. Den framsta anledningen till
detta ligger i det faktum att det ej ar en dkta dashboard utan snarare en designad
artefakt vi soker utvardera, och att fora in ytterligare dimensioner i den till viss
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del redan kriavande utvarderingen skulle ytterligare forsvara respondenternas
bedomning.

Sett till urvalet av variabler har vi i brist pa regelratta ramverk for utvarderings-
fasen inom DSRM (Peffer et al., 2008) istdllet haft ett angreppssatt vilket innebu-
rit att vi inom ramarna for de féoregdende faserna inom DSRM, utifran primar-
och sekundardata med helheten som utgangspunkt tagit fram en long-list av
tankbara variabler. Utifran befintlig forskning har vi sedan soékt stéttning for
dessa variabler och valt bort de som ej haft baring sett till befintliga ramverk.
Nedan listas det slutgiltiga urvalet samt den forskning som ligger till grund for
dess barighet.

Variabler Bakgrund till typologi

(sett till urval och definition)
Anvindarvinlighet Cronholm och Goldkuhl, 2010;

Gustafsson och Andersson, 2002;

Lindgaard och Chattratichart, 2007

Lattillginglighet Gustavsson och Wanstrom, 2008;
Wang, och Strong, 1996

Fullstandighet Gustavsson och Wanstrém, 2008;
Kahn, 2002

Relevans Gustavsson och Wanstrom, 2008;

Bryman och Bell, 2005

Exakthet Wang, och Strong, 1996

Bryman och Bell, 2005

Tolkbarhet Cronholm och Goldkuhl, 2010;

Kahn et al., 2002

Informationsspridning Kelton, Pennington och Tuttle, 2010

Tabell 2. Utvalda variabler i utvarderingsformuldret (se bilaga 1)

Definitioner av valda variabler:

Anvdindarvdnlighet - Syftar pa huruvida l6sningen har blivit mer lattanvand
och sdledes har en hogre anvandarvanlighet jamfort med radande situation.
Ldttillgdnglighet — Syftar pa huruvida 16sningen 6kar atkomsten till den in-
formation du behdver, sdledes okar lattillgangligheten jamfort med radande
situation.

Fullstdndighet - Syftar pa huruvida l6sningen dr mer omfattande sett till den
information som delges jamfort med den information du normalt sett har
tillgang till i ditt dagliga arbete.

Relevans - Syftar pa huruvida informationen som delges i den presenterade
l6sningen dr mer relevant jamfort med den information som i dagslaget finns
tillganglig och normalt delges i det dagliga arbetet.

Exakthet - Syftar pa huruvida informationen som delges i 16sningen tros
vara mer korrekt och fri fran fel jamfort med informationen som foér narva-
rande delges.

Tolkbarhet - Syftar pa huruvida informationen som delges i l6sningen ar mer
lattforstaelig, lattare att tolka dn informationen som i dagslaget delges.
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» [nformationsspridning - Syftar pa hur mojligheten att sprida information pa
ett Onskvart satt inom organisationen paverkas av losningen jamfort med
hur informationsspridningen inom organisationen i dagsldget ser ut.

Den 6ppna dialogen har vi valt att ta med for att maximera feedbacken och dess-
utom tvinga till ett tydligt resonemang och forklaringar kring svaren. Som tidi-
gare namnt sa leder 6ppna fragor och ett fritt ord normalt sett till mer malande
och djupare svar (Patel och Davidsson, 2003). I och med detta hoppas vi fa en dn
tydligare bild av huruvida den presenterade artefakten har en paverkan och i sa
fall i vilken utstrackning, samt av vilka anledningar.

3.3 Urval

3.3.1 Val av foretag

Med studiens syfte och forskningsstrategi i atanke sokte vi finna ett foretag inom
tjdnstesektorn dar vi hade de ratta forutsiattningarna att uppna tillrackligt hog
access och mdjlighet att na tillracklig empirisk tyngd. Vidare sokte vi finna ett
foretag av tillracklig storlek och verksamhetsomfattning for att kunna sagas re-
presentera den specifika branschen pa ett gott sitt och pa sa vis 6ka generaliser-
barheten i studien. Valet foll pa forsakringsbolag V da det fran boérjan, pa grund
av tidigare kontakter med foretaget, radde hog grad av access samt da det internt
inom foretag V fanns intresse och uttalat behov av att inleda ett forandringsar-
bete i sjdlva foretagsstyrningen och att behovet sedan tidigare saledes var identi-
fierat pa ledningsniva. Forsdkringsbolag V tillhor en av de stora aktérerna inom
branschen och bedéms gott och val falla under kriteriet tillracklig verksamhets-
omfattning. Inga tidigare studier med liknande fokus har genomforts pa forsak-
ringsbolag V och det radde darfor redan fran borjan en valvillig installning till ett
sadant angreppssatt.

3.3.2 Val av respondenter

Vildigt tidigt i arbetet stod det klart att fokus skulle behova ligga pa en mindre
del av foretaget och en naturlig indelning sett till ledningsstruktur och befintlig
styrning samt access visade sig sjalvklar pa just kundcenteravdelningen. For att
maximera vardet av den foreliggande fallstudien kravdes ocksa att vara respon-
denter skulle ticka in alla steg i ledningsstrukturen/hierarkin och sdlunda lan-
dade vi pa féljande respondenter:
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Befattning Ansvarsomrade

Kundcenterchef Hela kundcenter (plus andra avdelningar)
Ansvarig controller - kundcenter Hela kundcenter (plus andra avdelningar)
Saljchef - kundcenter avdelning 1 Kundcenter - sdljteam 1
Saljchef - kundcenter avdelning 2 Kundcenter - sdljteam 2

Saljcoach - kundcenter avdelning 1:1  Kundcenter - sdljteam 1:1
Kundcentermedarbetare 1

Kundcentermedarbetare 2

Tabell 3. Intervjuade respondenter

Kundcenterchefen tillsammans med den ansvariga controllern for kundcentret
har i sitt arbete det 6vergripande ansvaret for hela verksamheten pa avdelning-
en. Det patalas dock att forsakringsbolag V ar en inom branschen exceptionellt
processorienterad organisation dar respektive chef i mangt och mycket dger sina
egna fragor.

Respektive sdljchef bedoms uppifran men upplever sjalva att de har det huvud-
sakliga ansvaret i det strategiska arbetet och i den operativa driften av kundcen-
tret, sdljteam 1 respektive sdljteam 2. Det langsiktiga och strategiska arbetet be-
skrivs som en iterativ process dar fragan kring exempelvis sdljmal och kostnads-
budgetar for det kommande aret tar sin borjan hos saljcheferna for att sedan ga
via kundcenterchefen och dennes chefer, for att sedan pa nytt landa hos respek-
tive saljchef. Styrningen i det operativa arbetet dgs dock till fullo av respektive
sdljchef pa avdelningsniva och siljcheferna for siljteam 1 respektive 2 upplever
att de sjalva till fullo dger styrprocesserna ner mot kundcentermedarbetarna.

Varje avdelning har vid sidan av en saljchef ocksa hjilpande siljcoacher som
skall agera stottande. Sdljcoachen arbetar titt tillsammans med sédljchefen pa den
aktuella avdelningen, men ocksa 6ver granserna pa respektive avdelning for att
med primart en gruppfokus kvalitetssdkra och optimera sdljarbetet i det opera-
tiva arbetet. Kundcentermedarbetarna ar indelade pa avdelningsniva och svarar
uppat mot respektive avdelnings saljchef och sadljcoach. Det rader inga ytterligare
grupperingar pa respektive avdelning utan respektive kundcentermedarbetare
ar i huvudsak fokuserad pa att nd de mal som ar satta forst pa avdelningsniva for
att sedan jamt fordelas ut bland de anstallda utifran arbetsgrad.

3.4 Datainsamling

3.4.1 Primédrdata

Som tidigare ndmnts har vi anvant oss av en kvalitativ forskningsstrategi. Med
kvalitativ datainsamling avses kvalitativa intervjuer och tolkande analyser dar
fokus ligger pa mjuk data. Kdnnetecknande for kvalitativa intervjuer ar enkla
fragor, fria for tolkning, utan vidare styrning, vilka ofta leder till komplexa svar,
vilka i sin tur ar 6ppna for tolkning. Syftet med att anvanda kvalitativa intervjuer
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ar att upptacka och identifiera beskaffenheter och egenskaper som ligger utanfor
de ramar som annars satts med allt for precisa och styrande fragor samt med en
allt for stor inblandning av befintlig teori och praxis (Patel och Davidsson, 2003).
Som intervjumetod anvande vi oss av trattmetoden, vilket inneburit att vi ge-
nomfort alla intervjuer enligt féljande mall;

[Oppning] - En kortare presentation av oss forfattare, om det berérda amnet, om
studien samt om avsikten med sjilva intervjun. Dessutom en genomgang av upp-
lagget for intervjun, hur denna dokumenteras samt hur svaren kommer anvan-
das i vart arbete.

[Fritt berdttande] - Vi stdllde inledande och 6ppna fragor for att sedan lata re-
spondenten tala helt fritt utan att bli avbruten.

[Precisering] — Har stdllde vi foljdfragor for att vid behov precisera, konkretisera
och styra mot det aktuella amnet.

[Kontroll] - Har forsokte vi upprepa och sammanfatta det som sagts i stora drag
for att kontrollera att vi har forstatt. Vi stillde ocksa fragor kring omraden vi
onskade veta mer om.

[Information/Avslutning] — Har informerar vi pa nytt respondenten om vad som
gdllde, och aven att vi inom kort skulle skicka tillbaka den transkriberade inter-
vjun for godkdannande och korrigering/komplettering. Vi tackar for responden-
tens deltagande och sag till att bade vi och respondenten hade fullstindiga och
korrekta kontaktuppgifter. Grundtanken med denna mall ar att det skall finnas
en kontinuitet mellan de olika intervjutillfidllena, samtidigt som det fran forfat-
tarnas sida vill undvikas att sjalva bli influerade och begransade till det empi-
riska datat som insamlas allt for mycket (Kylén, 2004).

Vidare har var ambition varit att genomféra alla intervjuer enskilt med en re-
spondent i taget, att delta bada tva under samtliga intervjuer samt att vi badas
for anteckningar under intervjutillfallet. Detta for att sdkerstilla individuella
svar samt att kunna bejaka sekretessen i de lagen respondenterna har upplevt en
fraga som kanslig. Vi har ocksa valt att spela in intervjuerna i de fall da vi tillatits
gora detta for att ytterligare informationssakra och for att sjdlva under intervju-
erna kunna fokusera ocksa pa tonlage, kroppssprak och annan relevant inform-
ation viktig for den slutgiltiga tolkningen av respondenternas svar.

Efter slutférd intervju har inspelningen sedan transkriberats och skickats till-
baka till respondenten fér godkdnnande och eventuella korrigeringar eller kom-
pletteringar. Detta for att sdkerstalla att vi inte missuppfattat nagonting samt for
att fa ett om mojligt an utforligare och mer korrekt svar. Naturligtvis kan det an-
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ses riskfyllt att tilldta respondenten korrigera de faktiska transkriberingarna
men vi har dnda gjort bedomningen att denna studie beror komplicerade fragor
som ibland tal att tdnkas pa ganska mycket innan svaren utkristalliseras i kor-
rekta och rattvisa svar. Var bedomning ar ocksa efter att ha analyserat vilka
eventuella korrigeringar som har gjorts pa respektive transkribering att det inte
har tagits bort nagon information utan att respondenterna snarare har utnyttjat
detta tillfalle till att ytterligare utveckla ibland ganska komplicerade resonemang
for att géra dem an mer lattforstaeliga for oss som forfattare och ahorare.

Under intervjutillfallena har bada forfattarna deltagit med undantag for tva in-
tervjuer; ansvarig controller - kundcenter samt saljchef for avdelning 1, da end-
ast en av forfattarna hade mojlighet att delta. Samtliga intervjuer tog cirka en
timme. Under samtliga intervjuer har forfattarna fort anteckningar samt spelat in
intervjun. Inspelning tillats dock inte under intervjun med kundcenterchefen av
sekretesskal. Noggranna anteckningar fordes under intervjutillfillet och inter-
vjun transkriberades i den utstrackning det gick direkt efter intervjutillfallet for
att ingen information skulle ga till spillo.

Efter slutford intervjurunda ett framgick det tydligt att avgransningen inom
kundcenteravdelningen skulle behéva bli dn sndavare och endast beréra befatt-
ningsnivaer upp till sdljchef och sdljcoach. Den primédra anledningen till detta ar
dels att arbetet pa hogre niva an saljchef, det vill sdga for kundcenterchef samt
for ansvarig controller, ter sig sa annorlunda fran det 6évriga rent operativa arbe-
tet och dels for att de berorda fragorna i stort dgs pa saljchefsniva. Det uttalades
ganska snabbt en oro for att en "gransoverskridande 16sning” mellan de olika
ledningsnivaerna skulle riskera att inkrakta for mycket pa sdljchefernas omra-
den.

Detta resulterar konkret i att intervjuerna fran kundcenterchef samt ansvarig
controller endast kommer att ligga till grund fér den 6vergripande bilden av hur
styrningen pa kundcenter skall fungera. Enkatsvar och diskussionsunderlag fran
utvarderingsfasen fran kundcenterchef respektive ansvarig controller kommer
inte att redovisas i utvarderingsfasen eller ligga till grund foér den slutgiltiga be-
démningen av artefakten.

3.4.2 Sekundardata

Insamling av sekunddrdata har genomforts dels genom en litteraturstudie och
dels genom access till foretagsinterna dokument. I inledningen av denna studie
genomfordes en utforlig litteraturstudie for att sedan efter faststilld problem-
formulering preciseras inom omradena; design science, design science research,
design science research methodology, icke-finansiella nyckeltal, nyckeltal, pre-
stationsmatning, malstyrning, ekonomistyrning och styrning. Samtliga nyckelord
har anvants bade pa svenska och i dess engelska motsvarighet.

En artikelsokning genomférdes i sokmotorerna; "Google Scholars” (GS), ”"Busi-
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ness Source Premier” (EBISCO) samt i databasen "Science Direct” (SD). Vid sok-
traffar screenades de forsta 50 artiklarna genom titel. Vid intressant titel lastes
sammanfattningen och vid intressant och fér denna studie aktuell sammanfatt-
ning lastes hela artikeln. De artiklar som sedan ansdgs aktuella och intressanta
tillférdes studien.

Det bor tilliggas att viss ytterligare sokning vid sidan av ovanstaende sokord
genomfordes, exempelvis genom specifika forfattare som omnamns i de aktuella
sammanhangen eller i specifika artiklar. Vid sékningar pa forfattarens namn an-
vandes samma databaser och sokmotorer som ovan med tillagg av GUNDA, Go-
teborgs Universitets bibliotekskatalog.

Vidare har vi i denna studie ocksa fatt ta del av en del foretagsinterna dokument,
specifika for det berorda omradet. Av sekretesskal ar det inte mojligt for oss att
bifoga dessa dokument i denna studie utan de omnamns bara i denna i nedansta-
ende tabell. De aktuella dokumenten har varit till stor nytta framférallt vid gene-
rerandet av data i den slutgiltiga 16sningen samt for att kunna se hur det histo-

riskt sett har styrts inom kundcenteravdelningen pa férsakringsbolag V.

Dokumentbeskrivning Givits access Typ avdokument Antal sidor/flikar
Bonussnurra - gammal 12-02-14 Xls 4
Bonussnurra - ny 12-03-08 Xls 3
Foretagsprocesser 12-03-02 .doc 67
Saljdata 12-02-16 Xls 5
Telefondata 12-02-14 XIs 5

Tabell 4. Dokumenttabell

3.5 Studiens trovardighet

D3 en studie genomfors ar det alltid av vikt att betdnka och reflektera kring
huruvida studiens resultat dr att ses som reliabla och valida. Detta ar tva begrepp
som har gemensamt att de behandlar olika typer av matfel vilka kan uppsta i
studier och som, om de inte bemots eller hanteras korrekt, kan komma att pa-
verka slutresultatet (Elofsson, 2005; Lekvall och Wahlbin, 1993).

3.5.2 Reliabilitet

Elofsson (2005) menar att en hog grad av reliabilitet uppnas ifall en liknande ob-
serverande studie, genomford med samma variabler, kommer fram till samma
resultat som den forsta studien. Det framgar att reliabilitet sdledes handlar om
huruvida undersékningen ar av tillforlitlig art eller ej. Det finns ett antal olika
faktorer som eventuellt kan paverka reliabiliteten i en studie och Kérner och
Wahlgren (2002) ndmner bland annat att oklara fragor eller pastdenden i en in-
tervju kan paverka, saval som att resultatet kan paverkas av en otydlighet kring
vad det ar som skall uppnas vilket i sig kan ha sin férklaring i att de som genom-
for undersokningen inte ger tydliga instruktioner.
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Vi har i var studie forsokt att frainkomma dessa eventuella problem genom att
infor alla intervjuer samt sjalva utvarderingsomgangen tydligt fatt bekraftelse pa
fragornas riktighet och att de, sisom de ar utformade, ar klara och ej svara att
missforsta. Till utvarderingsomgangen bifogade vi till utvarderingsunderlaget en
lista med definitioner (se bilaga 1) pa hur respondenterna skulle tdnka kring
varje utvarderad variabel. Genom att sdkerstdlla att respondenten har en klar
forstaelse for variabelns betydelse menar vi pa att studiens resultat ar trovardigt
utifran den aktuella kontexten och att det inte torde ha uppkommit situationer
dar respondenterna skall ha varit osdkra pa lydelse eller innebord. Reliabiliteten
ar viktig i alla studier och darfoér har vi fokuserat mycket pa siakerstiallandet av
bdde intern och extern reliabilitet i den mening att vi i moéjligaste man har ett
korrekt angreppssatt for att hantera den kvalitativa studiens begransningar. En
svarighet vi dock inte kunnat bemastra fullt ut, vilket ar ett vanligt problem for
kvalitativa studier, kretsar kring upprepbarheten. Det ar svart att frysa en social
miljo sa det som giller inom forsdkringsbolag V kanske inte alls ar samma sak
om tva manader.

3.5.2 Validitet

Validitet har av Lekvall och Wahlbin (1993) férklarats som i vilken man studiens
matmetod de facto mater det som studiens har till syfte att mata. Nar det galler
intervjuer, for att uppna hog validitet, bor fragorna som stalls sakerstallas sa att
de mater vad fragan ar tankt att mata. Till validitetsbegreppet kan kopplas tva
olika typer, namligen intern och extern validitet. En studies interna validitet mot-
svarar studiens tillférlitlighet och den externa validiteten gar att jamféra med
ifall studien ar generaliserbar eller ej. Den interna validiteten kretsar kring ifall
de antaganden och slutledningar som ar tankta att dras ur resultaten ar mojliga
att se som sanna och tillforlitliga. Det kan sdgas att det foreligger en hog validitet
i en studie om undersékningens matinstrument frambringar relevant informat-
ion. Enkelt kan sagas att hog intern validitet ar detsamma som en avsaknad av
matfel.

Extern validitet handlar om i vilken utstrdackning studiens presenterade resultat
ar mojligt att forankras i en stérre och vidare kontext, det vill sdga hur pass ge-
neraliserbar studien ar. Med detta menat ifall studiens resultat ar mojligt att
overfora pa hela populationen, och sdledes ar darfor en faktor som kan paverka
den externa validiteten vilken urvalsstorlek som har bearbetats. Ett mindre urval
gor det svarare att fa fram godtagbara slutledningar, nagot som i langden leder
till sankt validitet om syftet med studien ar att mata en hel population (Lekvall
och Wahlbin, 1993).

Att vi i denna studie arbetar med ett urval om i huvudsak fem aktiva represen-

tanter fran verksamheten for med sig att vi inte kan leva upp till de av de Vaus
(2001) stallda krav for representativitet.
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Vi ar fullt medvetna om att eventuella generaliseringar inte skulle ge en rattvi-
sande bild av en verklighet inom hela populationen som utgor tjanstesektorns
foretag vid genomférandet av en fallstudie sdsom var dar vi bara ser till ett
mindre urval och hur respondenterna i detta urval upplever styrning inom
kundcentret. Jacobsen (2002) menar dock att det ar mojligt att forena bade ge-
neraliserbarhet och relevans men for att det skall vara forenligt krdavs avvagning
bland de resurser som star till studiens disponerande. Detta dr emellertid ej moj-
ligt for denna studie da det foreligger begransningar sett till mojlighet att genom-
fora en mer utdkad studie mot bakgrund av tid och access. Som effekt av detta
har vi blivit nédgade att gora avvagningar mellan generaliserbarhet och rele-
vans.
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4. FALLSTUDIEN - FORSAKRINGSBOLAG V

I detta kapitel berér vi fallstudien, frdn grundldggande empiri och designimplikat-
ioner till den fdrdiga artefakten och utvdrderingen av denna.

4.1 Inledande verksamhetsbeskrivning
Forsdkringsbolag V soker som de flesta aktérerna inom branschen erbjuda och
sdlja en helhetslosning for att generera mervarde for varje enskild kund.

Det gar i dagslaget som kund hos forsakringsbolag V, vid kép av exempelvis en
bil, att fa hjdlp med finansieringen, forsakra bilen och dessutom forsakra sig
sjalv, sitt hem och sin familj.

I denna studie fokuserar vi, som tidigare namnts, pa en specifik avdelning inom
forsakringsbolag V, ndmligen kundcenteravdelningen. Kundcentret arbetar hu-
vudsakligen med inkommande telefonsamtal och de primdra uppgifterna for
kundcentermedarbetarna ar kundservice och forsaljning. Kontakt sker oftast pa
kundens initiativ da det finns ett behov av hjilp gillande en eller flera specifika
fragor. Ofta ar det upp till den kundcentermedarbetare som kommer i kontakt
med kunden att efter att ha hjalpt kunden med det huvudsakliga drendet, vinda
samtalet till ett sdljsamtal. Exempel pa fragor som kan beroéras ar ifall kunden
har de forsdakringar kunden bor ha pa bilen sett till kundens alder, bil- och ars-
modell? Ar kunden helhetskund, det vill sdga, har denne ocksa sina Ovriga for-
sdkringar inom forsakringsbolag V?

Kundcentret ar en av forsiakringsbolag V:s viktigaste distributionskanaler och
fokus ligger pa forsaljning och kundnéjdhet da detta ar mest vardegenererande
for foretaget. Kundcentret 6nskar maximala, men, for kunden, behovsstyrda in-
takter vilket leder till storre vinst for foretaget men ocksa till néjdare kunder.

4.2 Designimplikationer

Utifran insamlad empiri har vi nedan sammanstallt sju designimplikationer vilka
ligger till grund for design och framtagande av sjdlva artefakten. Syftet med att
kartlagga dessa designimplikationer var att sedermera anvanda dessa som un-
derlag for var kdrnpunkterna skulle ligga i framtagandet var artefakt, det vill
sdga i vara dashboards.

4.2.1 Olika I6sningar for olika befattningar
1. [Olika dashboards for olika befattningar; en dashboard for saljchef och
saljcoach samt en dashboard for kundcentermedarbetaren]

Understidjande empiri:

Utifran de genomférda intervjuerna samt delgivna foretagsinterna dokument
kan konstateras att samtliga respondenter understryker behovet av olika typer
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av information, dar saljchef och sadljcoach behdver en viss typ av information och
funktionalitet i sina styrmedel jamfort med kundcentermedarbetarens behov.
Saljcheferna och sidljcoach soker information for hela gruppen med mojlighet att
ga ner pa specifik individniva for att kunna analysera data, bedéma prestationer
och styra bade pa individniva och fér gruppen som helhet.
Kundcentermedarbetarna ar mindre intresserade av gruppens prestationer
men sOker dnda information fér gruppen som helhet da det exempelvis finns
gruppmal vilka ar grundande for nagon form av beldning samt i syfte att bench-
marka sig mot ovriga individer i gruppen. Viktigast for kundmedarbetarna ar
dock att fortlopande kunna félja sina egna prestationer mot mal pa ett bra satt.

Saljchef 1 understryker vikten av taktisk informationsspridning i sitt arbete, na-
got som ocksa understdds av uttalanden bade fran saljchef 2 och sdljcoach om dn
i ndgot andra ordalag. Fran ledningens sida (sdljchefer samt sdljcoach) forsoker
de hela tiden sdkerstalla att specifik information for den enskilda individen end-
ast i enstaka fall nar resten av gruppen.

4.2.2 Jamforelse 6ver tid
2. [Det maste finnas en god mojlighet till visualisering och analys av data
over tid. Saval historisk som nutida data maste kunna hanteras]

Understddjande empiri:

Samtliga respondenter har efterlyst en mojlighet att kunna analysera saval histo-
risk som nutida data. Mojligheten efterlyses for att kunna utldsa trender i den
information som finns. Samtliga foretagsinterna dokument visar nagon sorts for-
sok till att jamfora information over tid.

Kundcentermedarbetare 1 uttryckte det som:

"Det skulle hjidlpa mig vildigt mycket om jag kunde ga tillbaka och
kolla over mina specifika och gruppens siffror frdn samma period som
nu, fast fran féregdende dr. Jag skulle kunna se om férsdljningen ldg
hogt eller ldgt samma period forra dret och skulle kunna avgéra hur
jag borde prestera sett till historik”

Samtliga respondenter uttrycker i stort samma asikt, men saljchef 1 menar att
det maste funderas ordentligt 6ver huruvida det skall ges samma mojlighet till
analys av data till kundcentermedarbetaren som till ledningen. Taktisk informat-
ionsspridning och monopol pa viss information kan vara en viktig del i styrning-
en i vissa situationer. Den andra sdljchefen menar att:

"Det dr som det ser ut i dag ganska svdrt att jdmfora vissa siffror dver
tid. Vi har bytt sdtt att rdkna flera gdnger, och det dr egentligen en-
bart schemaldggningen som i dagsldget bygger pd historiska siffror i
vdrt operativa arbete pd kundcentret”
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Sadljcoachen menar pa att historisk data dr en ovarderlig tillgang sett till mojlig-
heten att motivera kundcentermedarbetarna:

“Om jag kan visa en sdljare som har det lite motigt hur de dndd sett till
den dvergripande trenden har utvecklats sd dr det fullstdndigt ovdr-
derligt”

4.2.3 Benchmarking
3. [Det maste finnas goda moéjligheter till benchmarking inom artefakten -
saval internt inom grupperna som mot andra delar av foretaget]

Understodjande empiri:

En av samtliga respondenter onekligen viktig del nar det kommer till styrningen
ar benchmarkingen. Mycket av den information som processas och skall bedo-
mas ar svar att virdera om det inte finns mdjlighet att jamféra den mot nagon
form av riktvarden. Saljchef 1 sager:

"Tidsaspekten och mdjligheten till analys éver tid loser till viss del
denna problematik. Det dr dock fortfarande oerhort viktigt for mig i
min styrning, och ocksd generellt sett till motivation och koll pa ldget
att kunna jdmféra en individ mot andra individer samt mot gruppen
som helhet”

Det finns bland kundcentermedarbetarna en hel del tavlingsinstinkt som ocksa
behdover fas utlopp for. kundcentermedarbetare 2 utrycker det som:

“Det handlar egentligen inte om att vara bdst. Men naturligtvis madr
man bra av att ibland ligga i topp inom gruppen eller pd hela kundcen-
tret. Jag blir personligen vildigt motiverad ndr jag ser att jag bara dr
ndgon forsdkring ifrdn att hamna i topp”

Saljchef 2 menar pa att just i dennes grupp ar inte tavlingsinstinkten sa stor
bland kundcentermedarbetarna. Denne anser dock fortfarande att benchmar-
kingen ar oerhort viktig for att kunna coacha och styra pa ratt satt, samt for att
ge underlag for en sorts gruppdisciplin. Sdljchefen sager:

"Man mdste dock akta sig for hur man jimfor data mellan olika indivi-
der eller grupper. Man vill inte pdverka ndgon negativt och leverera
det som fdr vdgskdlen att tippa éver pd den negativa sidan. Det skall
anvindas fér att generera ndgot positivt, inte for att sdtta for stor
press pd individen”
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4.2.4 Kundnéjdhet
4. [Kundnéjdhet maste fa en central roll i den presenterade artefakten]

Understddjande empiri:

Tidigare har det forekommit matning av kundnéjdhet och servicegrad genom
bland annat sa kallade mystery calls, dar ett foretag ringer upp och staller fragor
for att sedan bedéma handlaggaren, samt att det dven funnits system dar kunden
med hjalp av tonvalstelefon kunde bedéma samtalet utifran vissa pastaenden.
Dessa finns inte langre. Istdllet ar ett for sammanhanget viktigt matt numera
Customer Satisfaction Index (CSI) vilket fran och med varen 2012 har implemen-
terats som koppling till varje kontakt med foretaget. Tanken med CSI pa forsak-
ringsbolag V ar att det efter varje samtal som uppfyller ett visst antal kriterier
(en viss samtalad tid, en befintlig mailadress till kunden etcetera) skall skickas
ett mail till kunden dar denne skall goéra en bedémning av samtalets innehall.

Dessa fragor stalls till kunder fér bedomning; medarbetaren du talade med:
» Varserviceorienterad (betyg 1-5)
» Var kunnig (betyg 1-5)
* Gav enkla och ldttférstdeliga svar (betyg 1-5)
* Gav snabb och effektiv service (betyg 1-5)
» Varvdnlig och engagerad (betyg 1-5)

Dessutom stélls en separat fraga om huruvida kunden har fatt ndgon ytterligare
information kring annat dn det drende kunden ursprungligen ringde in anga-
ende. Ocksa denna fraga betygsatts enligt en femgradig skala (betyg 1-5) men det
finns i dagslaget inga uttalade eller forankrade mal om just det betyget.

For fraga ett till fem rdknas sedan fram hur stor andel av alla samtal som i snitt
betygssatt med en fyra eller femma. Malet ar att samtliga medarbetare skall ha
minst 70 procent av alla samtal graderade som en fyra eller femma. Denna be-
domning, vilken sker pa individniva, kommer att presenteras for varje kundcen-
termedarbetare kontinuerligt. Tanken ar daven att CSI kommer att bli del av
kundcentermedarbetarnas bonus, dar cirka en attondel av den totala manads-
bonusen kommer att besta av utfallet fran CSI. Det synes finnas datminstone en
viss differens mellan bilden som férmedlas av ledningen vad géller vikten av
kundnoéjdhet och bilden som i dagslaget uppfattas hos kundcentermedarbetarna.
kundcentermedarbetarna inser och tycker att kundnéjdhet ar en valdigt viktig
faktor, samtidigt som de uppfattar att det i dagslaget inte styrs i princip nagot
alls utifran detta.

"lag forstdr ju att det i slutindan handlar om att géra kunden ndéjd,
och jag tycker personligen att detta dr vdldigt viktigt. Tyvdrr sGd mdter
man inte detta i dagsldget och min bonus sdtts helt efter vad jag sdljer,
inte efter hur trevlig jag dr”
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Saljchef 2 menar att inférandet av CSI-matningarna ar ett steg i ratt riktning och
sager att:

"Det viktiga dr nu att vi ger denna mdtning tillrdackligt med utrymme
och att vi pd ett bra sdtt formedlar ut denna information och styr vil
utifrdn den”

4.2.5 Forsaljning

5. [Artefakten maste pa ett tydligt vis formedla uppdaterad och korrekt
saljinformation relevant for verksamheten och for den radande ersitt-
ningsmodellen for de anstallda]

Understddjande empiri:

"Det kvittar om jag dr go och trevlig mot kunderna. Om jag inte sdljer -
dad far jag gd. Det handlar mycket mer om férsdljning dn kundservice”

Ovan citat kommer fran en av kundcentermedarbetarna rérande vad denne hu-
vudsakligen styrs och utvirderas utifran. Aven siljcheferna och siljcoachen un-
derstryker vikten av sdlj och menar att tjansten som kundcentermedarbetare har
forandrats under de senaste daren och att det numera prioriterats saljformaga
over service mindfullness.

Samtliga respondenter understryker vikten av uppdaterad och korrekt data och
papekar hur krangligt det i dagslaget kan vara att se vissa av sdljsiffrorna.

"Mycket information finns relativt Idttillgdnglig bara om orkar knappa
och uppdatera kontinuerligt, men viss information ser vi forst retroak-
tivt med flera dagars férdrdéjning i vissa fall. Dessutom dr det dd svdrt
att ha koll pa vad det dr for specifika férsdkringar som syns i statisti-
ken. Var det offerten jag rdknade pa igdr, eller kanske en vecka sedan
som accepterats, och vilken férsdkring dr det som har annullerats?”

Samtliga respondenter lagger i dagslaget mycket tid pa att halla sig uppdaterad
gallande forsaljningsstatistiken och saljchef 2 uttrycker det som:

"Det dr ett jdkla klippande och klistrande fér att hdlla koll pa siffrorna
och for att kunna jdmféra data éver tid. Jag hade sparat mdnga tim-
mar i veckan om det fanns ett smidigare sdtt att l6sa denna informat-
ionsinhdmtning och analys pa”

Nagot som namns av sdljchef 1 ar svarigheten att ibland féormedla ut var tillfal-
liga fokus ligger. De anser att de metoder som i dagsliaget anvands, email eller pa
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tavlor, inte ar helt optimalt och ganska ofta missas av kundcentermedarbetarna.
En av kundcentermedarbetarna sager dessutom:

"lag tycker det blir alldeles fé6r mycket mail under en dag och brukar
titt som tdtt upptdcka att jag har missat ndgot viktigt och ndgot som
jag kanske egentligen borde ha fokuserat pd”

4.2.6 Kotid och relevant samtalsinformation

6. [Artefakten maste pa ett tydligt vis visualisera huruvida det rader tele-
fonko eller ej samt pa ett korrekt sett aterge den for anstillda relevant
samtalsinformation]

Understddjande empiri:

Nagot som framkommit under intervjuer med bade kundcentermedarbetare och
sdljcoach ar att det finns ett behov och en vilja att infora ett system som presen-
terar aktuell kotid, det vill sdga den tid kunderna maste vanta innan de kopplas
till en ledig handlaggare, pa ett tydligare vis an i dagslaget. Informationen finns
tillgdnglig men kraver att kundcentermedarbetaren gar in i det specifika telefon-
programmet for att kunna uppdatera sig. En av kundcentermedarbetarna sager:

"Det rdder en stor osdkerhet kring hur man skall hantera ké och
ganska ofta dr mdnga kanske inte ens medvetna om att det har slagit
om och blivit en ldng ké pd 15 minuter som krdver att man jobbar pd
lite snabbare och kanske inte kér riktigt lika stenhdrt pd att sdlja till
varje kund”

Aven fast behovet av tydligare visualisering har patalats bade fr&n medarbetare
och fran ledning rader dock olika uppfattningar kring hur de skall hantera denna
information och styra utifran den. Siljcoachen ar av den bestdmda uppfattningen
att kundcentermedarbetarna inte kan fuska med saljet bara for att det rakar vara
ko, denne sager istéllet:

"Ser man att det blivit en rejdl ké sd kanske man skall vrida lite smdtt
pd reglaget och korta ned samtalet ndgot, utan att fér den delen beta
av kon och ge kunderna som har otur att ringa in just dd en sdmre ser-
vice. Vi har dessutom inte rdd att missa dessa chanser till forsdljning”

Trots den radande ambivalensen kring hanterandet av kderna rader dock en
samstammighet hos samtliga respondenter om att huruvida det ar ko eller ej ar

en viktig faktor att belysa.

Vid sidan av sjilva kotiden finns det dven annan samtalsinformation som ar av
stor vikt for styrningen. Saljchef 2 sager:
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“En som jag anser vildigt viktig sak att styra utifrdn ndr det kommer
till samtalstid dr hur aktiv sdljaren dr i telefon. Sitter han eller hon
och dr beredd att svara, eller pratar i telefon 90 procent av tiden eller
dr det bara 50 procent? Det dr som ni sdkert férstdar vdildigt avgo-
rande att bibehdlla en hég effektivitet héir pd kundcentret”

4.2.7 Efterfragade nyckeltal

7. |[Ett minimum av redan befintliga nyckeltal att ta med i artefakten ar "bi-
ldgarhitrate” samt "6vrig hitrate” och dessa skall visualiseras pa ett lattfor-
staeligt vis]

Understddjande empiri:

Det framkommer mycket tydlig hos bada saljcheferna och sdljcoachen att mycket
fokus ligger pa det relativt nya nyckeltalet bildgarhitrate. Detta nyckeltal ar upp-
byggt enligt foljande formel bestdende av olika typer av forsakringar;

(T1+D1+V1+H2+T2+(0,5*S1))/Antal bearbetade samtal = Bildgarhitrate

Genom detta nyckeltal menar sadljcheferna respektive sidljcoachen att de far en
rattvisare bedomning over tid. kundcentermedarbetare 1 sager dock:

“Detta nyckeltal dr inte anpassat for alla utan vi som svarar pd mdanga
samtal under en dag och sdledes fyller en viktig och avgorande funkt-
ion fér kundcentret missgynnas av detta. Jag tycker att det dr ordttvist
dd de som kanske tar det lite lugnt och svarar pd fdrre samtal per
automatik fdr en hégre hitrate”

Saljchef 1 sdger dock foljande om vissa av kundcentermedarbetarnas reaktion
mot detta nyckeltal hitintills:

“Problematiken ligger nog inte riktigt i nyckeltalets utformning utan i
att man kanske inte riktigt inser vad det innebdr. Det framgdr inte rik-
tigt for alla vad en 6kning av hitrate med 0,5 procent innebdr som ex-
empel. Detta gor det naturligtvis svdrare att styra utifrdn ocksa”

Det andra nyckeltalet som fatt en viktig roll i den rddande ersattningsmodellen,
och ett nyckeltal som saljchefer och saljcoacher skall soka styra mer och mer ef-
ter, tillsammans med "bildgarhitraten” ar "6vrig hitrate” som rdaknas pa foljande
vis; Summa salda évriga forsakringar/Antal bearbetade samtal = ”Ovrig hitrate”.

4.3 Framtagande och design av artefakt

Utifrdn ovan ndmnda designimplikationer satte vi oss ner for att ta fram en arte-
fakt dar vi skulle kunna leverera losningar pa de sju designimplikationerna vi
identifierade under den forsta intervjurundan bestdende av totalt sju intervjuer.
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Redan tidigt hade vi tankar pa att artefakten skulle vara en dashboard byggd i ett
anvandarvanligt presentationslager dar vi skulle kunna anvanda oss av data fran
kundcenteravdelningen pa forsakringsbolag V. Ett krav vi hade pa artefakten var
att den skall vara latthanterlig for anvandarna, att informationen skall vara upp-
daterad i realtid samt att den skulle medféra enkla men skarpa analyser som
skulle kunna ligga till grund for beslutsfattande och styrning fér bade kundcen-
termedarbetare och siljchef respektive sdljcoach. Vart val foll pa att bygga arte-
fakten som ett business intelligence-verktyg. Att vi har valt att skapa tva dash-
boards har sin forklaring i att det ar olika syften och olika aktiveter som skall
uppfyllas med hjilp av systemet, ndgot som framkommit under vara intervjuer
(se designimplikation 1). Detta ar av hog vikt att forsta eftersom artefakten
kommer att folja sin anvandare i den aktivitet som utfors baserat pa hur inform-
ationsbehovet ser ut i den aktuella kontext dar aktiviteten sker.

Pa grund av tekniska problem att fa tillgdng till korrekta datakallor och kopp-
lingar till system har vi lagt vart fokus pa sjilva designfasen och tagit fram en
l6sning utifran fingerad data men kopplat mot de reella behoven fér verksam-
heten. Vi har sdledes i detta skapat artefakten ur ett designperspektiv dar vi tyd-
liggor hur en potentiell dashboard kan se ut och fungera for férsakringsbolag V.
Till grund foér designen har insamlad primar- och sekundardata legat, och vart
huvudsakliga fokus har legat pa de ur denna information framtagna designimpli-
kationerna. Vara designimplikationer har salunda utgjort basen i framtagandet
av den slutgiltiga artefakten.

4.3.1 Dashboard for kundcentermedarbetarna

Vid valet av vilka omraden som skulle tas upp pa den dashboard (se figur 3) vi
skapade for kundcentermedarbetarna (se designimplikation 1) har vi utgatt fran
intervjuerna dar det framkommit att medarbetarna kdnner behov av att veta hur
mycket de under dagen har salt, generell samtalsinformation, personlig utveckl-
ing sett over tid (kopplat till vissa foretagsinterna matt) samt kundnoéjdhetsun-
dersokningsresultat. Utover dessa omraden valde vi sjdlva att dven skapa ett nytt
korsbefruktat nyckeltal som visar nar och hur mycket kundcentermedarbetarna
sdljer kopplat till langden pa samtalen. Det finns dven en indikator pa dashboar-
den som visuellt pavisar hur lang koétiden fér de inringande kunderna ar vid
varje aktuell tidpunkt.
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Figur 3: dashboard for kundcentermedarbetare

4.3.1.1 Jamforelse over tid
En viktig punkt som trycktes pa vid intervjutillfidllena var att det skulle kunna

framga hur utveckling skett mellan olika tidsperioder (se designimplikation 2).
Av den anledningen har vi skapat en tabell (se figur 4) 6ver de viktigaste nyckel-
talen som ar mdjliga att pad ett givande vis anvdndas for jamforelse over tid.
Dessa tre nyckeltal ar bildgarhitrate, X-hitrate? (se designimplikation 7) samt ett
genomsnitt av CSI-bedomningen (se designimplikation 4); sdledes har endast
objektiva icke-finansiella operativa samt kundorienterade nyckeltal anvénts, alla
vilka dessutom ar pa vag att bli bonusgrundande i framtiden. Dessa nyckeltal ger
kundcentermedarbetaren en tydlig indikation pa huruvida den personliga ut-
vecklingen och forsdljningen gar framat eller ej. Tabellen ar utvecklad pa sa vis
att den moijliggor, i takt med utokad data, tillbakablickar pa ackumulerad data
sorterad per manad dar innevarande manads tal bygger pa en prognostiserad
bedomning av vad vardet kommer att bli.

Individuell utveckling
Januari ~ Februari Mars April Maj

2% |(38%)| - -

Bilagarhitrate [iR3
X-hitrare 8% 8% (9%) . -
CSl-genomsnitt EAES 100% | (98%) - -

Figur 4: jamforelse over tid

Z X ar var beteckning for en viss typ av forsakring som féretaget ej ville bendmna vid dess ritta
varumdrkesnamn.
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4.3.1.2 Benchmarking och samtalsinformation
Benchmarking var en viktig del att fa in i designen for kundcentermedarbetarna

(se designimplikation 3). For att fa ut mest nytta av nyckeltalet valde vi att moj-
liggora benchmarking mellan den enskilde medarbetaren och det sidljteam per-
sonen tillhoér inom omradena samtalsinformation och CSI (se designimplikation
4); samtalsinformation (se designimplikation 6) vilket ar ett objektivt icke-
finansiellt nyckeltal samt CSI vilket ar ett objektivt icke-finansiellt kundoriente-
rat nyckeltal. Vi valde att inte ta med det under forsaljning da det tycktes finnas
ett syfte med fokus pa framforallt individuell utveckling (se designimplikation 3).
Csl
Mal Medarbetare X

Var serviceinriktad

Var kunnig

Gav enkla och
lattforstaeliga svar

Gav snabb och effektiv
service

Var vanlig och engagerad

GENOMSNITT

Ger ytterligare
information

Samtalsinformation

Medarbetare X

Andel gron tid 82%

74 %

Antal bearbetade

e 18 st 12 st

Genomsnittlig
samtalslangd

3 min 18 sek 5 min 42 sek

Figur 5: Benchmarking

4.3.1.3 Kundnodjdhet

Ett av de viktigare nyckeltalen som kommit fram under intervjuer med samtliga
respondenter dar kundnoéjdhetsundersokningen (se figur 5), CSI (se designimpli-
kation 4). Detta objektiva icke-finansiella kundorienterade nyckeltal bygger pa
undersokningar vilka skickas ut medelst e-post som sedan sammanstills i en ta-
bell vari informationen presenteras procentuellt for varje kundcentermedarbe-
tare. [ och med att denna undersokning inte genererar svar varje dag har vi tankt
oss en losning dar svaren redovisas ackumulerat pd manadsbasis. Anledningen
till detta ar att tabellen skall visa ett 6vergripande tal och inte bli demorali-
serande, ty om det en dag ringer in manga som ger lag skattning ar risken att
kundcentermedarbetarna tar at sig siffrorna pa fel sitt och inte presterar pa ett
for foretaget adekvat vis. Att ha ett nyckeltal som detta med pa dashboarden gor
att medarbetarna tydligt ser vitsen och vikten av att ha en god relation till fére-
tagets kunder.
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4.3.1.4 Forsaljning
Det framkom tydligt under framtagandet av designimplikationerna att just upp-

daterad och korrekt sdljinformation ar av storsta vikt for styrningen (se design-
implikation 5). En kundcentermedarbetare har en fast manadslon men med en
betydande bonus som tillkommer baserat pa hur mycket férsakringar som saljs
under samtalen med kunderna. Av denna anledning ville vara respondenter ha
med en tabell (se figur 6) pa hur manga férsakringar och av vilket slag som har
blivit sdlda under innevarande dag samt ett ackumulerat varde per manad sett
till antalet salda forsakringar av respektive slag. Dessa olika nyckeltal komplette-
ras med hitrate-viarden (se designimplikation 7) for att det skall ge en bra hel-
hetsbild sett till forsdljningen och hur val medarbetarna har presterat.

Sattet att presentera hur val varje kundcentermedarbetare ligger mot mal pa
manadsbasis, genom ett index, ar ett nytt och, som vi tycker, lattforstaeligt satt
att redovisa den aktuella statusen pa de individuella insatserna kopplat till mal.
Forsaljningsinformationen ar av objektiv icke-finansiell internoperativ karaktar
och visar bade absoluta varden och en kombination av procentuella och absoluta
tal (index manadsmal).

Som framkom i designimplikation 5 dr det dessutom avgorande att pa ett bra
satt kunna formedla relevanta fokusomraden sett till primart férsaljning. Darfor
har vi lagt till en textruta (se figur 6) vilken fungerar som sa att sdljcoach eller
sdljchef i sin dashboard har maéjlighet att kunna skriva ett meddelande som syns
i samtliga kundcentermedarbetares artefakter.

Forsidljning

Antal . . Index
03-14 Malldag  Ack.FSG. Manadsmal manadsmal

TI 6 102 (+1)
DI 5 56
Vi 5 62
s 2 - 28 - -
H2 4 3 32 45 108 (+1)
T2 2 3 19 32 87 (-2)
Bildgar-hitrate 44 % - 38% 32%
Antal X 8 4 62 100 124 (+6)
X-hitrate 6% - 9% 6%

»Text fran coachen”

Idag giller flest salda tilliggspaket. De fem basta i
respektive grupp far varsin biobiljett! Lycka till!! =)

Figur 6: forsaljning

4.3.1.5 Kotid
Kundcentrets primara kontaktyta ar genom inringande kunder. Darfor utkristal-

liserades ur intervjuerna en designimplikation i vilken vi skulle fa med informat-
ion om hur lang aktuell ko pa inringande samtal ar (se designimplikation 6).
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Syftet med att ha med detta objektivt icke-finansiella operativa vardet i dash-
boarden ar for att ge indikationer pa hur kundcentermedarbetarna skall hantera
och bearbeta kunderna. Det framgick i intervjuerna att det ganska ofta var otyd-
ligt hur lang ko det faktiskt var, och férsdljningen anpassades sdledes inte heller
utifrdn ett eventuellt behov att i situationer av lang ko korta ned samtalen nagot.
Det finns ingen faststélld definition internt for nar kon anses vara kort respek-
tive lang, vi har dock valt att dra gransen vid tio minuter. Under tio minuter ar
indikatorn (se figur 7) pa gron niva, och nar kén éverstiger tio minuter visar in-
dikatorn rott. Eftersom tanken med dashboarden ar att den skall finnas framme i
princip hela tiden ger indikatorn en den snabb och uppdaterad information som
kan anviandas av medarbetaren for att styra samtalen och darmed styra kosituat-
ionen pa ett effektivt och produktivt satt.

Ko 8 min lé6s

Figur 7: kodindikator

4.3.1.6 Efterfragade nyckeltal
Ett mal med studien var att viacka idéer om nya nyckeltal som skulle vara an-

vandbara pa kundcentret. Vart fokus var pa att hitta icke-finansiella nyckeltal
som skulle vara medarbetarna till godo i deras arbete med forsaljningen av for-
sdkringar under samtalen. Det vi ansdg lampligt att utveckla och ha med pa
kundcentermedarbetarnas dashboard var en visuell indikering (se figur 8) dar
det framgar hur stor andel av forsdljningen som sker under vissa faststdllda mi-
nutintervaller. Tanken med detta objektiva icke-finansiella nyckeltal av intern-
operativ karaktar skulle vara att medarbetarna kan se nar de saljer mycket, och
ge dem en mojlighet att reflektera 6ver huruvida de anvander ratt samtalstaktik i
dagslaget eller ej.

@® 0-2 min
® 2-5min
@® 5-10 min
@ 10 - min

Figur 8: forsdljningsférdelning
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4.3.2 Dashboard for séljcoach och siljchef

Som tidigare namnt finns det ett behov av tva olika dashboardlésningar (se de-
signimplikation 1). Var idé har varit att i dashboarden for sdljchef och saljcoach
ta med nyckeltal som skall kunna vara till stor nytta och att dashboarden darige-
nom skall bli en naturlig del av deras vardag. Dashboardens primara syfte for
sdljchef och sdljcoach ar att ange riktvarden och ge en tydlig och alltomspann-
ande bild av hur verksamheten inom kundcentret fungerar. Sdsom styrningen
fungerar i dag bygger mycket pa manuell handpaldggande i olika Excelark dar
det inte finns ndgon mojlighet att fa informationen inférd automatiskt. Inte heller
mojliggor Excelarken jamforelse bakat i tiden eftersom dagens system bygger pa
ett ark ar lika med en manad. Vi hade som utgangpunkt att bygga en 16sning som
kan hantera detta pa ett smidigt satt for att darigenom spara tid for saljchef och
sdljcoach, tid som kan ldggas pa battre och mer effektiv styrning av verksamhet-
en; nagot som dessutom mojliggérs genom en komplett och utforlig dashboard
dar den mest betydelsefulla informationen kring kundcentret finns samlad.

Vi har bakat in de sju designimplikationerna i dashboarden men eftersom det
fanns ett utokat behov av information har vi byggt den pa fyra flikar. Den foérsta
skall ge en 6vergripande bild av verksamheten (se figur 9), flik tva visar inform-
ation pa individniva (se figur 10), flik tre ger information om CSI (se figur 11)
och den sista fliken ger mojligheter for jamforelser mellan olika kundcentermed-
arbetare samt olika saljtavlingar som ofta pagar inom verksamheten (se flik 12).

Forsakrin gs bol ag \"4 siljchef/siljcoach
START [ INDIVID [ csl [ GRUPP
Ké8min l6s Fsg. fordelning-tid (sdlj | & sdlj2)

Var serviceinriktad

Var kunnig

Gav enkia och
Eittforstieliga svar

® 0-2min

® 2-5min

® 5-10min
10 - min Var viinlig och engagerad

Gav snabb och effektiv
service

Forsiljning (silj | & silj 2) GENOMSNITT

Antal i " s
Ack. FSG. Manadsmal
dag

Ger ytterligare
information

TI 102 (+24)
DI 100 448
vi 98 546

s 64 622 - -
H2 48 332 684 108 (+18)

Samtalsinformation

™ 2 224 400 87 (-34)

Blligar-hitrate 2% 24% 2% ——
Antal X 12 464 786 124 (+6) samtalslingd

32% 28% 6%

X-hitrate

»Text fran coachen”
Idag giller flest salda tilliggspaket. De fem bista i [TPPT ol (8% | 26% | (24%) .
respektive grupp far varsin biobiljett! Lycka till!! =) X-hitrare 4% | 32% [(28%)
CSl-genomsnitt L33 84% | (86%)

Figur 9: dashboard fér saljchef och siljcoach (start-flik)
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o0 X 3
Forsakringsbolag V Salichet/siljcoach
START [ INDIVID csi | GRUPP
- Fsg. fordelning-tid
mlommdm I 1o|| | |A Mm‘"d"“;’;n (Anders Andersson)

P [ 23] 4 sJTel7]s8[oJwlnln
1[2]3]4]s[e[7[8]o]i0][i2]i3[1415]1¢]i7]18]19]0fa1[22]23]24as s erfasas30]31

Forsiljning

Antal
03-14

Index

Ack. FSG.
manadsmal

Ménadsmal

102 (+1)
5 56
5 62
2 28 - -
4 32 45 108 (+1)
2 3 32 87 (-2)
Biliigar-hitrate 44% 38% N%
Antal X 8 62 100 124 (+6)
X-hitrare
X-hitrate 6% 9% 6%
csl

I oo Betalningsgrad (X)
Samtalsinformation
25 74% N%
0 3minI8s Smin42s 4min27s
JAN FEB MARS
T DI HVI WS HWH ET2 HF
Figur 10: dashboard for siljchef och saljcoach (Individ-flik)
LA .. L]
Forsakringsbolag V Silljchet/siljcoach
START [ INDIVID | csl [ GRUPP
Anvindare [ Anders Andersson Manadens kommentarer
2010 2011 2012
23] 4l sJTel7]slofw]luln Kommen
1]2]3]4]s]e[7]8]o]io][i2]i3[14]15]1e[17]18]19]20fa122]23[a4]as a6 e7]asasf30]31
 CL T DR R T P T TR T e 12-03-12 12:24 | 12-03-8 08:44
csl
*Gayv ldtta och enkla svar och fick mig y 12-03-07
Mél Anders Andersson Alla att teckna en olycksfall” 12:03-1212:05 15:44
Var serviceinriktad %4+ 5 100 % 90 % 13.03-08
e — %415 0% 7% »jévia idiot! Jag ska byta bolag!” 12-03-08 18:37 18:05
Gav enkla och *Han gjorde min kvill . ge honom en 03 . .2 09
e %445 90% 70% ottt 12:03-05 13:37 | 12:03-2 09:43
Gav snabb och effektiv - . 13-03-01
sarvice % 445 98 % 78% »Oerhért treviigl 12-03-02 12:24 18:54
Var viinlig och engagerad 2T 100 % 95 % 120301
*En délig dag pd jobbet?” 1203021224 | e
GENOMSNITT 70 % 98 % 84 % )
Ger ytterligare information 70% 92% 56%

Figur 11: dashboard for sdljchef och saljcoach (CSI-flik)
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Forsakringsbolag V Salichet/siljcoach

START \ INDIVID csi [ GRUPP

Nyckeltal [ iGgarhi
2010 [ 2011 | 2012

L 23] 4]l sJTelr7]sloJw]uln
1[2]3]4]s]e[7[8]o]i0][i2]i3[14]15]1¢]i7]18]19]a0fa1[22]23]24]as s e7]asas30]31

Vald ranking Pagaende tivlingar
BILAGARE-HR

Flest silda Xtom Féngarna pd
03-18 kundtjinst

ENOK ENOKSSON
CEASAR CEASARSSON FREDRIK FREDRIKSSON
CEASAR CEASARSSON
ANDERS ANDERSSON BENGT BENGTSSON
INGVAR INGVARSSON

DANIEL DANIELSSON DANIEL DANIELSSON
ANDERS ANDERSSON

HARALD HARALDSSON KARL KARLSSON KARL KARLSSON

KARL KARLSSON HARALD HARALDSSON HARALD HARALDSSON

GUSTAF GUSTAFSSON

FREDRIK FREDRIKSSON

DANIEL DANIELSSON

BENGT BENGTSSON

JOHAN JOHANSSON

Figur 12: dashboard for sdljchef och saljcoach (grupp-flik)

4.3.2.1 Jamforelse over tid

Att som saljcoach och séljchef kunna jamféra kundcentermedarbetarnas prestat-
ioner over tid (se designimplikation 2) ar en sjalvklarhet for att ha mojlighet till
effektiv och behjalpande styrning. Pa dashboarden har vi med detta under olika
flikar. Under flik ett (se figur 9) representeras detta genom nyckeltalen bilagar-
hitrate, X-hitrate (se designimplikation 7) samt CSI-genomsnitt (se designimpli-
kation 4). Dessa varden presenteras manadsvis men skillnaden mot dashboar-
den for kundcentermedarbetaren dr att data har visas for de saljteam salj-
coachen eller sdljchefen har ansvar for. Det dr sdledes objektiva icke-finansiella
nyckeltal av internoperativ karaktar dar data laggs samman for samtliga medar-
betare och presenteras for att ge en 6vergripande bild och mojliggéra jamforelse
over tid (se designimplikation 2).

Flikarna tva (se figur 10), tre (se figur 11) och fyra (se figur 12) ar uppbyggda pa
annat vis dn den forsta fliken i den mening att det bygger pa val av antingen
medarbetare (flikarna tva och tre) eller det nyckeltal som skall ses (flik fyra).
Tanken fran vart hall har varit att sdljcoach och saljchef skall kunna vilja en spe-
cifik kundcentermedarbetare och ett specifikt datum eller period att se pa (se
figur 13). Det ar sdledes mojligt att se hur en specifik anvandare har utvecklats
over tid inom omradena forsaljning (se designimplikation 5), individuell utveckl-
ing (se designimplikation 4 och 7), samtalsinformation, férsiljningsfordelning
samt kundnojdhet (CSI) genom olika grafiska framstallningar.
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Anvindare | Anders Andersson
2010 2011 2012
C 2 3| 4]l s e | 7] 8] 9 [0 ] n
1|2]3]4]s]e]|7]8]9[10[n1[i2i3]14]15]16]17]18[19]20[21]22[23]24|25]as 27]2s]as]30[31

Figur 13: verktyg for att vdlja kundcentermedarbetare och period

4.3.2.2 Benchmarking
Nyckeltalen inom benchmarking (se designimplikation 3) dr desamma for salj-

chef och sdljcoach som det ar pa kundcentermedarbetarnas dashboard. Forkla-
ringen till detta finns i att dessa nyckeltal ar valdigt talande och ar lika relevanta
for bagge dessa dashboards. Skillnaden mot kundcentermedarbetarnas dash-
board ar att det hir presenteras data mellan de tva olika sdljteamen som finns.
Syftet att ha med benchmarking pa dashboarden for saljchef och sdljcoach ar for
att informationen skall kunna ligga till grund for eventuella tavlingar eller andra
forsok att 6ka forsaljningen for sitt sdljteam. Objektiva internoperationella och
kundorienterade icke-finansiella nyckeltal som dessa ger en snabb och bra bild
for att kunna jamfora teamen at.

4.3.2.3 Kundnodjdhet
Kundnojdhet (se designimplikation 4) ar ett icke-finansiellt nyckeltal av kundo-

rienterad karaktdr som sidger mycket om hur kunderna uppfattar kontakterna
med foretaget, och det ar utifran de resultaten som saljchef och siljcoach skall
kunna uppmarksamma de personer som far hoga och laga skattningar och se-
dermera dven bejaka det som ar bra och fokusera pa att utveckla det som ar
mindre bra. I takt med att mattet kundnojdhet vuxit och fatt en viktigare del som
styrmatt ansag vi det viktigt att ha detta dels som en sammanfattande och 6ver-
gripande tabell pa flik ett (se figur 9), men vi markte fran intervjuerna aven att
det vore bra att ha det pa en egen flik dar saljchef och siljcoach kan se och jam-
fora CSI-utvecklingen for en specifik medarbetare 6ver tid (se figur 11). Nyckel-
talet fungerar som sa att det hamtar informationen fran en extern databas och
presenteras i tabellform. P4 medarbetarnivg, flik tre (se figur 11), presenteras
aven de skriftliga kommentarer som lamnats kring varje bedémning. Att vi valde
att enbart ta med dessa kommentarer pa dashboarden for siljchef och sdljcoach
var for att det under intervjuerna inte presenterades énskan att ha med det fran
kundcentermedarbetarna, vilket det istdllet gjordes av sdljchef och sadljcoach.

Ett annat syfte vi sdg var att kommentarerna mycket val skulle kunna utgora
underlag att ha i anknytning till medarbetarsamtal dar det mojliggors att jamfora
betyg och kommentarer under en langre period och diskutera kring dem samti-
digt som de aven kan vara viktiga att angripa omedelbart vid simre prestationer.

4.3.2.4 Forsaljning

Den designimplikation (se designimplikation 5) som lag till grund for férsaljning-
fliken pa saljchef och siljcoachens dashboard har dess bakgrund i forandringen
av kundcentermedarbetarnas roll dar fokus gatt mer och mer mot att sdlja istal-
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let for att enkom agera i servicearenden. Det har med andra ord utvecklats till att
bli en viktig icke-finansiell aspekt som ar vard att ta med, i synnerhet de olika
hitrates (se designimplikation 7) som rdknas fram och numer ar betydelsefulla
styrtal for verksamheten. Av den anledningen valde vi att ta med de forsaljnings-
nyckeltal som finns pa kundcentermedarbetarnas dashboard, men med nagra
principiella skillnader. Pa flik ett (se figur 9) presenteras forsaljningen ackumu-
lerad for samtliga medarbetare i det sdljteam saljchef eller sdljcoach har hand
om. Forsaljningssiffrorna kan dven visas for en specifik individ under flik tva (se
figur 10), dar det dven ges mojlighet att se forsaljningsutveckling éver en langre
tidsperiod. Informationen kan dven presenteras i en graf for att gora det dver-
skadligt, dar data for de senaste tre manaderna raknat med innevarande manad
som manad ett askadliggors (se figur 14).

Forsaljning

Antal : Index
03-14 Ack.FSG. Manadsmal manadsmal

TI 67 125 102 (+1)
DI 56
Vi 62

si 28 - -
H2 32 45 108 ( +1)

T2 23 32 87 (-2)

Bildgar-hitrate 38 % 32%

Antal X 62 100 124 (+6)

X-hitrate 9% 6%

100
75
50
25
0
JAN FEB MARS
T DI HVI WmsI HH ET2 W

Figur 14: forsaljning per individ

4.3.2.5 Kotid

Att presentera kotiden (se designimplikation 6) dven for saljchef och sdljcoach
har sin forklaring i att det fran saljcoach uttrycks forstaelse for att kundcenter-
medarbetarna behover anpassa samtalen under de tillfidllen som det ar lang ko.
Koétidsindikatorn verkar sdledes som ett verktyg dven for saljchef och saljcoach
da de kan ldsa av laget och, nir det behovs, kunna ga ut i verksamheten och pa-
minna medarbetarna om att de bor andra sitt samtalsbeteende. Indikationen
som sands fran kotidsindikatorn ar av ren icke-finansiell karaktir men ar for
verksamheten en stor och betydelsefull indikator pa hur samtalen skall struktur-
eras upp.
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4.3.2.6 Efterfragade nyckeltal
Denna designimplikation (se designimplikation 7) kretsade for var del kring att

fa fram nyckeltal som ar relevanta och praktiskt anvandbara for siljchef och salj-
coach att folja verksamheten pa ett ndra och bra vis. Det vi tog fram ar det som
presenteras under flik fyra (se figur 12) pa dashboarden, namligen mojlighet till
en rankinglista dar det utifran olika fordefinierade nyckeltal ar mojligt att ranka
medarbetarna utifran de som lyckas att, exempelvis, sdlja flest forsakringar av
visst slag eller den som har hogst bildgarhitrate. Denna information ar, likt den
information som finns pa flik tva (se figur 10) och tre (se figur 11), méjlig att se
for en viss dag eller for en egenvald period. Tanken att presentera nyckeltal i
rankinglistor var for att underlatta att se forandringar och trender inom medar-
betarnas satt att sdlja och sdledes anvadnda sig av icke-finansiell information for
att pavisa utvecklingar i relativa matt.

4.4 Utvardering av artefakt

For att pa ett enkelt vis kunna kvantifiera och visualisera resultatet fran enkat-
undersokningen har vi tilldelat varje steg pa den anvanda skalan i utvarderings-
underlaget (se bilaga 1) en siffra fran ett till fyra:

Starkt negativ Svagt negativ Svagt positiv Starkt positiv
1 2 3 4

Detta resulterar i en fyrgradig skala utifran vilken samtliga variabler bedéms,
dar lagsta betyg blir ett, vilket indikerar en starkt negativ férandring och det
hogsta betyget blir fyra, vilket indikerar en starkt positiv forandring. Utifran i ut-
varderingsunderlaget anvdanda formuleringar innebar sdledes ett genomsnitt pa
under 2,5 en forsamring fran tidigare och ett genomsnitt 6ver 2,5 en forbattring.

For att ytterligare gora utvarderingen sa anvandbar och lattolkad som méijligt
har vi dven valt att dela in respondenterna utifran respektive dashboardlésning,
det vill sdga, utifran kundcentermedarbetare samt sdljchef och saljcoach i fram-
rdknandet av respektive genomsnitt (se bilaga 2). Detta ger en mer rattvis bild
da de som sagt var presenterats infor olika dashboards, samtidigt som detta 6kar
moijligheten till en djupare analys av det faktiska utfallet.
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Nedan presenteras genomsnitten for respektive variabel, fordelat enligt ovan.

& Genomsnitt ledning

& Genomsnitt
kundtjansmedarbetare

4.4.1 Resultat

Utifran enkatundersokningens siffror samt efterfoljande diskussion med respek-
tive respondent kommer vi nedan att redovisa fallstudiens utfall, med utgangs-
punkt i respektive variabel.

4.4.1.1 Anvandarvanlighet

En fundamental skillnad mellan respektive dashboard, vilket ocksa syns i utfallet
pa enkatundersokningen, dr det faktum att kundcentermedarbetarens 16sning ar
en last dashboard med ett enda fonster medan saljchef och siljcoach har en na-
got mer avancerad losning med fyra olika flikar och en hel del interaktivitet.

Kundcentermedarbetarna upplever dock formatet som ett stort uppsving jam-
fort med vad de har i dag sett till anvandarvanlighet och sager:

"Jag tycker denna ldsning dr vildigt bra och det kdnns som en enorm
skillnad mot hur vi arbetar i dagsldget med alla fénster, och inform-
ation som dimper in per mail kontinuerligt och mdste letas upp”

Ocksa séljcheferna tycker att den presenterade 16sningen innebar en starkt posi-

tiv forbattring sett till anvandarvanlighet, dar de bagge understryker att det nu-
varande systemet inte alls ar anvandarvanligt.
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Det som drar ner snittet ar sdljcoachens betyg, vilket tycks vara grundat mest pa
att denne kanner att han maste fa anvanda den ett tag for att kunna ge en slutgil-
tig bedomning:

"Jag dr en sdn person som madste sitta och klicka och fundera ett tag
fér att bilda mig en stark uppfattning om ndgot. Vid férsta anblick
verkar dock denna l6sning vdldigt anvindarvdnlig”

» Sett till anvandarvianlighet synes den presenterade artefakten ha en
starkt positiv (3,8/4,0) inverkan pa styrningen inom kundcentret.

4.4.1.2 Lattillganglighet

[ graderingen av lattanvdandarvanlighet rader samma foérdelning dar samtliga
forutom sdljcoachen bedomer att respektive dashboard har en starkt positiv in-
verkan pa lattanvandarvanligheten sett till styrning. Sdljchef 2 utbrister:

“Fan vad underbart att allt bara finns ddr!”

Saljchef 1 menar att detta skulle 16sa stora problem som finns i dagslaget sett till
tillgangligheten av information och sager:

"Den mesta informationen jag behover for att styra finns, men dr
undangomd pd massor med olika stdllen i massor med olika pro-
gram. En sdn hdr losning som samlar all information pd ett och
samma stille dr kanon. Kan det bli bdttre?”

Aven siljcoachen patalar mojligheten att fa tag p& den informationen de behover
och att detta skulle underlitta arbetet oerhort mycket. Sdljcoachen sager bland
annat:

"Att fa all information levererad pad detta sdtt skulle spara mig otro-
ligt mycket tid”

> Sett till littillginglighet synes den presenterade artefakten ha en
starkt positiv (3,8/4,0) inverkan pa styrningen inom kundcentret.

4.4.1.3 Fullstiandighet

Har tycks det finnas tydliga skillnader mellan sédljchef och sidljcoach samt kund-
centermedarbetarna. Siljchef och sdljcoach svarar samtliga att det ger en viss
forbattring sett till fullstindighet i den bemarkelse att det genom den presente-
rade dashboarden tillkommit nyckeltal som de ej tidigare haft mojlighet att styra
efter. Som saljchef 1 uttrycker det:
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"Jag kan pd mitt mindre smarta vis genom Excel fd fram en hel del
av de nyckeltal som ni levererar, men det finns ndgra saker som inte
dr méjliga med dagens uppldgg, ens om man krdnglar extra mycket.
Bland annat den ddr férsdljningsfordelningen dr vildigt intressant”

(se figur 8)

Saljchef 2 anser att det finns mycket nytt som denne tycker ar valdigt bra men att
det samtidigt saknas en del nyckeltal (1as om nya designimplikationer nedan).

Kundcentermedarbetarna som bdgge bedomde att fullstindigheten paverkas
mycket starkt genom den presenterade l6sningen menar att flera saker ar nya
och kommer att hjdlpa dem i deras arbete. Den ena kundcentermedarbetaren
sager:

"Férsdljningsfordelningen och sdttet ni redovisar hur jag ligger till
mot mdl dr verkligen superbra! Jag kommer kunna anvdnda denna
information for att styra mitt eget arbete pd ett helt annat sdtt. Nu
vet jag ju till exempel om jag hanterar kderna pd ett bra sdtt. Sen
att man far tillgdng till X-forsdljningssiffrorna pd en gdng gor ju
ocksd enorm skillnad”

» Sett till fullstindigheten synes den presenterade artefakten ha en
svagt positiv (3,4/4,0) inverkan pa styrningen inom kundcentret.

4.4.1.4 Relevans

Samtliga respondenter svarar att den presenterade artefakten ger en svagt posi-
tiv forbattring gentemot hur det ser ut i dagslaget sett till styrning. Da snittet for
kundcentermedarbetarna var hogre under fullstindighet ar vi bendgna att dra
slutsatsen att dtminstone viss del av den information som tillkommit genom den
presenterade artefakten for kundcentermedarbetarna anses vara mindre rele-
vant. Denna information anses hjdlpande i det individuella arbetet, men anses
vara nagot mindre relevant sett till att det inte riktigt ar pa alla de paverkade
premisserna kundcentermedarbetarna styrs utifran. Detta understodjs av en
kundcentermedarbetare som sager:

"Alltsd, jag tycker att denna information dr viktig, men jag vet inte
om min coach tycker det”

Saljcheferna tillsammans med sdljcoachen menar att det ar valdigt bra informat-
ion som levereras i den presenterade l6sningen men att den nuvarande och be-
fintliga 16sningen samtidigt ocksa levererar mycket relevant information, sdledes
ar inte forbattringen markant.
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» Sett till relevans synes den presenterade artefakten ha en svagt posi-
tiv (3,0/4,0) inverkan pa styrningen inom kundcentret.

4.4.1.5 Exakthet
Exaktheten ansdgs av samtliga respondenter vara svarbedémd. Som saljchef 2
uttrycker det:

"Jag skulle nog for att kunna kdnna mig helt trygg med denna, som
vilken automatiserad lésning som helst vilja kéra en ordentlig test-
runda och kontinuerligt kontrollera utfallet mot verkligheten. Tilli-
ten till system dr inte alltid pd topp om man sdger sd”

Saljchef 1 samt sdljcoachen menar att mycket bygger pa den inbyggda felmargi-
nalen i systemen. Bada papekar dock fordelen av att inte riskera att klippa,
Kklistra och skriva in fel utan att just det faktum att de slipper den slutliga manu-
ella handpalaggningen och den manskliga faktorn dnda ger atminstone en svagt
positiv inverkan sett till exaktheten.

Kundcentermedarbetarna understryker mycket tydligt fordelen av att sjilva
slippa rdakna ut saker, samt att det, som det ser ut just nu, ganska ofta blir fel pa
grund av misstag ifran saljchefer och sdljcoach nar de skickar informationen. Den
ena kundcentermedarbetaren sager:

"Det dr tyvdrr ganska vanligt att de siffror som skickas ut inte alltid
stdmmer, och att det finns inbyggda buggar i de Excelark vi sjdlva
skall sitta och klicka i. Det dr ju inte alls konstigt, men att fd det pd
detta sdtt, utan iblandning av stressade mdnniskor, skulle nog géra
vdldigt stor skillnad”

Den andra Kundcentermedarbetaren sager:

"Jag vdgar inte riktigt lita pd den information som skickas ut i dags-
Idget, och det gér nog ocksa att jag inte riktigt anvinder den pd det
sdtt som jag kanske borde”

» Sett till exakthet synes den presenterade artefakten ha en starkt po-
sitiv (3,6/4,0) inverkan pa styrningen inom Kkundcentret.

4.4.1.6 Tolkbarhet

Tolkbarheten tycks paverkas starkt positivt av kundcentermedarbetarna, vilka
menar pa att all information redovisas pa ett valdigt pedagogiskt och logiskt sitt.
Den ena kundcentermedarbetaren sager:
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"Jlag tycker att det dr jdttebra. Det kdnns sd enkelt att forstd allting
och det dr inte sd att man inte fattar vad man ser som ganska ofta
annars”

Saljchef 1 och 2 menar att det ar en svag forbattring mot hur det ser ut i dagsla-
get, men att dagens losningar dnda tillater tolkningar pa ett rimligt satt.

Saljcoachen slar enligt oss lite huvudet pa spiken sett till skillnader i synen mel-
lan kundcentermedarbetarna och saljchef och siljcoach nar denne sager:

Vi sitter ju och arbetar med dessa siffror hela dagarna och tycker
ofta att det dr helt sjdlvklart hur saker skall ldsas av och tolkas, men
sdljarna, de kdnner no ofta inte alls samma sak”

» Sett till Tolkbarhet synes den presenterade artefakten ha en svagt
positiv (3,4/4,0) inverkan pa styrningen inom kundcentret.

4.4.1.7 Informationsspridning

Rorande informationsspridningen ges de presenterade dashboardsen betyget
svagt positiv av kundcentermedarbetarna samt av saljchef 2 och siljcoach, me-
dan sédljchef 1 menar att den har en starkt positiv inverkan sett till styrning.

Saljchef 1 menar pa att kundcentermedarbetarna far information kontinuerligt
med det presenterade upplagget, samt tycker att textrutan som ar direktkopplad
fran sdljchef och séljcoach till kundcentermedarbetarna ar en valdigt bra 16sning.
Kundcentermedarbetarna samt saljchef 2 och saljcoach tycks se pa informations-
spridningen pa ett lite annat satt och menar att mycket gar att 16sa pa ett bra satt
i dagslaget genom vanlig mailkommunikation.

Fragan ar om samtliga respondenter har haft samma bild av variabeln informat-
ionsspridning, och vi ar har bendgna att tro att det spelar in atminstone lite just
rorande denna variabel da vi nu efterdt har analyserat det som samtliga respon-
denter har sagt om variabeln informationsspridning vid sidan av sjalva enkatun-
dersokningen. Vi menar att en mer enhetlig och av oss dn tydligare definition av
variabeln informationsspridning, om den hade paverkat nagot i detta fall, i sad-
ana fall hade 6kat betyget bland de 6vriga respondenterna. Detta da saljchef 1 ar
den som talar om informationsspridning som mest éverensstimmande med var
definition av termen.

» Sett till informationsspridning synes den presenterade artefakten

ha en svagt positiv (3,2/4,0) inverkan pa styrningen inom kundcent-
ret.
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4.4.1.8 Helhetsbedomning
Helhetsbedomningen ar en fraga som rimligtvis ar svarare att tolka an 6vriga va-

riabler.

Sett till kundcentermedarbetarna sa radde en positiv instdllning till att imple-
mentera en 16sning likt den presenterade artefakten. De menar att en 16sning likt
den presenterade skulle kunna underlatta en hel del och en av kundcentermed-
arbetarna sager:
"Jag tror helt klart att denna losning hade pdverkat mitt arbete. Dels
sdttet jag arbetar inom vissa omrdden, men den skulle ocksd gora det
otroligt mycket smidigare. Jag tycker att jag verkligen far en bra hel-
hetsbild av denna l6sning. Att jag pad ett smidigt sdtt far koll pad ldget.
Att jag sen dessutom far siffror jag kan lita pd gor det ju bara bdttre”

Sett till sdljchef och sédljcoach skiljde sig dock asikterna nagot at. Samtliga tyckte
att det absolut skulle ha inverkan pa deras arbete i dag sett till styrningen. Salj-
chef 2 ansag att den dessutom skulle ha en valdigt stark inverkan pa styrningen
da det vid sidan av allt bra som finns med i den presenterade artefakten dessu-
tom tordes spara valdigt mycket tid som i dag laggs pa manuell handpalaggning.
Denne uttryckte det som:

"Man fastnar vdldigt Idtt bakom datorn fér att séka upp informat-
ionen man behdver, och skulle jag istdllet kunna arbeta pd detta sdit-
tet s hade enormt mycket tid frigjorts som jag kunnat ldgga pd
andra saker. Pd att styra mer och bdttre”

Saljchef 1 och sdljcoachen ar ocksa de entusiastiska, men satter betygen pa svagt
positiv eller mittemellan svagt och starkt positiv.

Under den fria diskussionen stéllde vi ocksa en fraga kring risk, och vad de sag
for potentiella risker med att implementera en sddan har 16sning. Den ena kund-
centermedarbetaren svarade:

"Frdgan dr om en sdn hdr losning kanske gér mig for sdljkat. Genom
att fa sd pass mycket bdttre koll pd dessa siffror kanske jag fokuserar
fér mycket pd dem? Fast det dr ju ddrfér sdljcoachen finns ddr. For
att halla mig pa rdtt niva”

Det som kundcentermedarbetaren namner ar en faktor som definitivt maste fin-
nas i dtanke. Skulle det vara pa det sittet att den presenterade artefakten triggar
individen allt for starkt riskerar det kanske till och med att férsvara styrningen.
Vi kdnde efter avslutad intervju att detta var en valdigt viktig fraga och bad den
berorda kundcentermedarbetaren utveckla sitt resonemang ytterligare vid ett
senare tillfdlle, samt stdllde en rak fraga kring just denna specifika risk ocksa till
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den andra kundcentermedarbetaren. Dennes svar var dock ett entydigt nej, och
att denne sag ej en risk att 6verfokusera for mycket pa salj och sade bland annat:

"Jag skulle vilja pdsta att en sddan hdr I6sning stdller forsdljning i ett
tydligare perspektiv ddr man fér forsta gdngen ocksd fokuserar pd
kundsiffrorna pad ett tydligt sdtt, och andra saker dn enbart pinnar.
Jag skulle vilja pdsta att detta fdar raka motsatsen pd mig i alla fall.
Att jag ytterligare inser vdrdet av CSI-siffrorna till exempel”

Nar fragan kring potentiella risker stalls till saljchef och sdljcoach sa svarar sjal-
chef 1 att ett for bra automatiserat system som alltid levererar ratt saker eventu-
ellt riskerar att gora sdljcoacherna for passiva. Sdljchef 1 har tidigare i sin karriar
stott pa just den typen av problematik, men sdger ocksa att detta ar enkelt att
motverka genom en tydlig medvetenhet hos saljcheferna. Denne avslutar med:

"Allt handlar i slutdindan om hur man dr som person. De som gillar
att grotta ned sig i siffror kommer sannolikt att géra sd ocksd i fort-
sdttningen, dven med en sdn hdr automatiserad lésning som levere-
rar det mesta pd ett silverfat”

Saljcoachen understodjer detta resonemang genom att under sin utvardering vid
flera tillfallen trycka pa hur mycket denne uppskattar den presenterade 16sning-
en just eftersom denne dlskar att grotta ner sig i siffror. Sdljchef 2 kan inte
komma pa nagra risker rent spontant utan ser endast fordelar. Som denne un-
derstryker sa bygger dock detta antagande pa att automatiseringen och realtids-
uppdateringen fungerar som den ska.

» Sett till helheten vad giller hur arbetet paverkas synes den presen-
terade artefakten ha en starkt positiv (3,8/4,0) inverkan pa styr-
ningen inom kundcentret.

4.4.2 Forbattringar och nya designimplikationer

Utifran utvarderingsrundan framkom manga goda forslag pa redan befintliga de-
lar i respektive dashboard samt ett antal idéer till helt nya moment som skulle
gora stor nytta. Vi kommer har att lista de mest vasentliga forandringar vilka vi
har tagit emot under intervjuerna och sdledes det som vi tror skulle paverka
styrningen i en positiv riktning.

4.4.2.1 Forbattringar — dashboard for kundcentermedarbetare

Koéindikatorn (se figur 7) skall dndras sa att denna visar antal samtal istdllet for
antal minuter ko. Anledningen till att frangd minuter och istdllet visa samtalskon
i antal samtal forklaras av att flera respondenter har patalat att ett faktiskt antal
personer som star i ko ar lattare att relatera till da det alltid finns maojlighet att se
hur manga som sitter och jobbar for tillfallet. Minuter ar allt for diffust och siager
inte ndgot om den sanna kon.
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Dessutom bor koéindikatorn inte ha en lika framtradande roll som den i dagsla-
get har da den starkt gront eller rott lysande lampan tenderar att ge ett intryck
av att situationen som helhet ar "gron” eller "rod”. Kéindikatorn skall istéllet en-
kelt visualiseras med hjalp av siffror.

Forsaljningsfordelningen (se figur 8) bor kompletteras med benchmarking mot
sdljteamets siffror. Forslagsvis kan det under respektive tal inom parantes ater-
ges snitt for det sdljteam kundcentermedarbetaren tillhor. Detta skulle leda till
en storre mojlighet att analysera sina egna insatser utifran hur gruppen preste-
rar och dven ge en god och generella bild av hur férsaljningsférdelningen ser ut.

Forsaljningsrutan (se figur 6) skall slimmas ner och endast innehalla antal sdlda
trafikforsakringar, bildgarhitrate, antal sdalda X samt X-hitrate. Vid sidan av dessa
redan befintliga nyckeltal skall dessutom trafikhitrate adderas. Detta nyckeltal ar
uppbyggt pa samma satt som x-hitrate, det vill siga antal salda trafikférsakringar
delat pa bearbetad samtalstid. Detta nyckeltal utgor ett bra hjalpmedel och ar
ndgot som anses vara bra att styra efter vid sidan av de tidigare namnda nyckel-
talen (se designimplikation 7).

Vidare skall benchmarkingsmojligheterna forbattras ytterligare och ett index
over hur gruppen ligger till mot uppsatta manadsmal skall placeras jamte det in-
dividuella malindexet.

Samtalsinformation (se figur 5) skall kompletteras med tva ytterligare nyckeltal;
tillgdnglighet, vilket beskriver hur stor andel av alla samtal kundcentermedarbe-
tarna hinner svara pa innan kunden lagger pa, samt servicenivd, vilket beskriver
hur manga procent av alla samtal som besvaras inom en minut.

4.4.2.2 Forbattringar — dashboard for saljchef och saljcoach

Pa start-fliken i dashboarden for saljchef och sédljcoach (se figur 9) vill vi vid si-
dan av ovan ndmnda forbattringar rorande koéindikatorn, saljrutan och samtals-
information ocksa att tva underkategorier for antal sdlda X redovisas; property
respektive 6vriga X. Detta da en viktig del av styrningen sett till just sdlda X ar att
coacha for att nd en generell och utspridd foérsaljningsbild dar kundcentermed-
arbetaren hellre skall sdlja lite av allt dn att vara allt for fokuserad pa ett fatal av
det stora utbudet av X-forsdkringar. Anledningen till att vi inte vill redovisa
dessa underkategorier dven for kundcentermedarbetarna ar for att dessa dven
om de skall efterstrava spridning inte far bli allt for taktiska i sin férsaljning och
se for mycket pa vad de redan har salt den innevarande manaden.

Pa individ-fliken (se figur 10) skall samma korrigeringar till befintliga moment
goras som pa start-fliken. For samtalsinformation och rutan med utveckling 6ver
tid skall dessutom gruppens genomsnitt adderas for att gora det lattare for salj-
chef och siljcoach att beddma en specifik individs insatser gentemot gruppens.
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Pa grupp-fliken (se figur 12) skall till valet av ranking ocksa adderas trafikhit-
rate.

4.4.2.3 Nya designimplikationer
8. [Kompletterande presentationsmedel till den befintliga artefakten for
att oka tillgangen till delgiven information]

Understddjande empiri:

Det har framforts en 6nskan om en ldsning dar det ocksa i fortsattningen ar moj-
ligt att sdkerstélla viss grad av muntlig formedling av information. Saljchef 1 pa-
talar vikten av att fa samlas och tala kring dagens utmaningar och malsattningar.
Saljchef 1 sager:

“Det vore kanon att kunna samlas i borjan av varje arbetsdag fér att
kunna kolla pd de viktigaste nyckeltalen och tala om dagens utma-
ningar. Kan man fa denna l6sning i stérre format?”

Samtliga respondenter framhdver att ju mer och tydligare den fér dem presente-
rade informationen ges utrymme desto battre. Sdljcoach sager:

"Fick jag bestimma sa skulle alla pd féretaget ga runt med en sdn ddr
frick iPad med denna lésning och sd fort ndgot hédnder skakar den till.
Jag skulle vilja ha det sd att hela vdggarna blinkar av informationen
och att ingen, absolut ingen hdr pd kundcenter kan undga att ta del av
den information som férmedlas”

» En lamplig 16sning torde vara att som komplement till den befintliga arte-
fakten ocksa ha en nagot nerskalad, och for storskdrmar anpassad, 16s-
ning dar endast ett fatal nyckeltal; antal salda trafik, antal sdlda X, bila-
garhitrate, X-hitrate, CSI-genomsnitt samt kosituation syns tydligt bade pa
individniva och som snitt for gruppen som helhet.

9. [Ett tydligt sitt att indikera det 6vergripande ldget for en enskild individ
eller for gruppen som helhet]

Understodjande empiri:

Under utvarderingsfasen sa framkom det att samtliga respondenter hogt varde-
rar oversiktlighet och mojligheten att bilda sig en uppfattning av det 6vergri-
pande laget pa ett snabbt sitt. Det framférdes fran samtliga respondenter att den
presenterade artefakten paverkade overblickbarheten valdigt positivt, men det
framfordes ocksa forslag fran saljchef 1 respektive fran siljcoachen om att
kanske dnnu tydligare an i dag kunde anvanda sig av farger for att ge en snabb
bild av helheten. Som saljchef 1 uttryckte det:
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"Man kanske skulle kunna ha en grén fdrg om man ligger bra till pd
en siffra och réd fdrg om man mdste skdrpas till sig?”

» Pa kundcentermedarbetarens artefakt samt pa start-fliken pa artefakten
for saljchef/sdljcoach anpassas forsaljningsrutan och indexredovisningen
for stallning mot mal, sa att det faktiska antalet forsakringar for individen
eller grupperna ar grona sa fort kundcentermedarbetaren ligger over in-
dex 100 och roda sa fort de ligger under index 100. Till detta skulle dessu-
tom kunna adderas en helhetsindikator som utifran hur kundcentermed-
arbetaren ligger till pa mal for; antal sdlda trafik, antal salda X, bildgarhit-
rate, X-hitrate samt CSI-snitt lyser gront eller ront. Ar tre eller fler av
nyckeltalen i fas med mal eller éver sd lyser lampan gron. Ar tre eller fler
av nyckeltalen under mal sa lyser lampan rott.

10. [En utokad tillgang av aktuell och for individen intressant gruppdata
for kundcentermedarbetarna]

Understddjande empiri:

Under fraga nio i frageformuldret sa fanns det hos bada kundcentermedarbetar-
na en punkt och det var att de om de vore mdjligt garna skulle vilja ha lite tydli-
gare information kring specifika tavlingar och hur de lag till sett till ranking i
dessa tavlingar. Vidare sa patalade ocksa saljchef 1 nyttan av att de under grupp-
fliken i artefakten for siljchef/sdljcoach (se figur 12) befintliga tavlingsrutorna
ocksa skulle synas for kundcentermedarbetaren.

» Pa kundcentermedarbetarens artefakt adderas en grupp-flik dar de be-
fintliga tavlingarna presenteras med aktuell stdllning. 1 det fall salj-
chef/sédljcoach ocksa onskar formedla en generell ranking pa individniva
for exempelvis bildgarhitrate sa skall detta ocksa kunna férmedlas under
denna flik.
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5. DISKUSSION OCH FORSLAG TILL FRAMTIDA FORSKNING

I detta kapitel for vi en sammanfattande diskussion ddr vi séker tolka och férklara
resultatet i studien for ldsaren. Vi avslutar detta kapitel med att ge forslag till
framtida forskning.

[ denna studie har vi visat att en business intelligence-l6sning i form av dash-
boards uppbyggda av primart icke-finansiella nyckeltal positivt paverkar och
forstarker styrningen inom kundcenteravdelningen pa férsakringsbolag V. Den
presenterade artefakten visar tydligt hur det rent praktiskt inom ett tjdnstefore-
tag kan anvandas icke-finansiella nyckeltal for att forbattra styrningen.

Otley (1999; 2003; 2008) patalar hur det rader en avsaknad av plattformar for
det rent praktiska brukandet av icke-finansiella nyckeltal och vi menar pa att
denna studie kan verka idéskapande for organisationer som star i begrepp att ge
icke-finansiella nyckeltal storre vikt sett till styrning. Vi visar konkret genom
vara framtagna och utvarderade artefakter hur en organisation rent praktiskt
kan implementera och arbeta med icke-finansiella nyckeltal och som en f6ljd av
detta fora in dessa som en del av den dagliga styrningen.

Det i denna studie redovisade resultatet indikerar att en artefakt innehallandes
de framtagna designimplikationerna verkar hjdlpande for det berérda foretagets
styrning. Vi har valt att kategorisera de framtagna designimplikationerna utifran
generell karaktar samt foretagsspecifik karaktdr (se tabell 5). Designimplikat-
ionerna av generell karaktar visar pa en generaliserbarhet sett till studiens re-
sultat, dar de generella designimplikationerna torde vara nodvandiga kriterier
for att skapa en styrningsfrimjande artefakt for de flesta foretag. Aven de fore-
tagsspecifika designimplikationerna vilka i var studie enbart harroér till forsak-
ringsbolag V kan sdgas besitta viss generaliserbarhet satillvida de appliceras
inom saljinriktad kundcenterverksamhet.

Designimplikationer av Designimplikationer av

generell karaktar foretagsspecifik karaktar

(1) olika dashboards for olika befattningar (5) formedling av uppdaterad och relevant silj

information
(2) goda majligheter till visualisering och (6) visualisering av telefonkoé och férmedlande
dataanalys over tid av relevant samtalsinformation
(3) goda majligheter till intern benchmar- (10) presentation av aktuell och intressant
king gruppdata

(4) tydlighet och férankring mot kundnéjd-
het

(7) tydlig visualisering av viktiga nyckeltal

(8) kompletterande presentationsmedel av
artefakten

(9) tydlig indikering av det 6vergripande
laget

Tabell 5. Kategorisering av designimplikationer
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[ enlighet med DSRM och dess syfte att skapa varde och effektivitet snarare dn
att ge svar pa varfor nagot ter sig pa ett visst sitt (Simon, 1969; Hevner et al.,
2004) ar det viktigt att finna en l6sning som ar anpassad for den specifika anvan-
daren (designimplikation 1). For att styrningen skall gynnas menar vi dessutom
att det kravs en effektiv malstyrningsprocess dar de viktigaste icke-finansiella
nyckeltalen far en stor och tydlig roll i den operativa styrningen (designimplikat-
ion 7) vilket ligger i linje med Hutchins (2008) tankar om nedbrytbarheten av
mal genom verksamhetens alla olika nivaer.

Vidare framkom tydligt av vara resultat att goda mdojligheter till visualisering
och dataanalys 6ver tid (designimplikation 2) samt goda mojligheter till intern
benchmarking (designimplikation 3) verkar positivt pa den 6vergripande styr-
ningen. Detta ar vi bendgna att harleda till vikten av en val fungerande prestat-
ionsmatning dar Hung-Yi (2012) namner just harledbarhet av prestationer som
en viktig faktor och Ax, Johansson och Kullvén (2007) trycker pa prestations-
matning som en process bestdende av bland annat mojligheten att kunna jam-
fora prestationer mellan olika anvandare 6ver tid.

[ likhet med Ittner och Larcker (2003) menar vi pa att anvidndandet av kund-
nojdhet (se designimplikation 4) ar en viktig faktor sett till styrning. Det synes
vara av storsta vikt att det rader en samstammighet mellan féretagets overgri-
pande strategi och det arbete som sker pa operativ niva inom verksamheten. Da
stravan att uppnd mesta mojliga kundndjdhet genomsyrar hela den berérda
verksamheten ar det inte heller annat an naturligt att denna designimplikation
ar hogst vasentlig. Dessutom patalades vid presentationen fran flertalet respon-
denter ett intresse for att ha en liknande 16sning i ett storre format dar saljtea-
men skulle kunna samlas vid starten av arbetspasset och ga genom gardagens
forsdljning samt dagens utmaningar. Risken ar annars, som Ittner och Larcker
(2003) patalar, att en avsaknad av uppmuntran till anvidndande av de icke-
finansiella matten som infors riskerar att degradera desamma till ett daligt och
tandlost substitut till de finansiella matten. I takt med 6kad anvdndning och
askadliggorande (se designimplikation 8 och 9) av data skulle kundcentret
kunna 6ka dess strukturella forstaelse for hur prestationer bast uppnas och hur
alla skall gora for att komma dit vilket tydligt skulle placera de icke-finansiella
nyckeltalen i fokus.

Artefaktens strukturella anvandningsomrade for att mata och félja upp de icke-
finansiella mal som finns inom verksamheten menar vi tydliggérs i den mening
att artefakten ar byggd for att pa ett handgripligt vis kunna ha en naturlig punkt i
den interna styrningen och uppféljningen fér bade kundcentermedarbetare och
sdljchef/sdljcoach. De mal som varje anstdlld i den operativa verksamheten har
ges i artefakten en pafallande stor och viktig del sett till den visuella framtoning-
en. Tanken med detta ar att ge kundcentermedarbeten en enkelhet att kontinu-
erligt folja forsaljning och kundnoéjdhetsniva, de mal som genom var studie fram-
kommit som viktigast att mata. Resultatet av var studie visar att de mal som an-

52



vands inom forsakringsbolag V ar fa men tydligt definierade och forankrade i
verksamheten, nagot som ligger helt i linje med Kaplan och Nortons (2001)
forskning kring hur homogena (silj)organisationer bor anvianda sig av malupp-
foljning. Var artefakt har belyst detta genom att den realtidsanpassade 16sningen
hela tiden ger mojlighet att prestationer kan stdllas i relation till mal och darige-
nom underlatta for kundcentermedarbetaren att fullgéra dennes arbete. Faktum
ar att artefakten far en pragmatisk och praktisk féorankring genom att prestat-
ionerna binds samman mot bonussystemet, eftersom att det ar de mal som fore-
taget ser som bonusgrundande som har lyfts fram och tydliggjorts. Vi menar dar-
for att forsakringsbolag V kommer att dra nytta av matandet i den redan befint-
liga och fungerande strukturen dar de anstdllda, genom den strikta och definie-
rande styrningen, ser och upplever en tydlighet och acceptans for de icke-
finansiella nyckeltalens maluppnaelse. Var skapade artefakt far har rollen som
informations- och malférmedlare da malen tydligt har lyfts fram och accentue-
rats som viktiga for foretaget.

En avgorande aspekt for mottagandet och graden av paverkan for artefakten ar
informationsvisualiseringen i densamma och huruvida denna ar framgangsrik
eller ej (Dilla, Janvri och Raschke, 2010). Under framtagandeprocessen stod re-
spondenterna i fokus och den presenterade artefakten togs fram utifran bade
verksamhetens och den individuella anvandarens behov. Presentationen ut-
gjorde en avgorande del i designfasen och respektive dashboard-16sning anpas-
sades specifikt for anvandaren sett bade till dennes arbetsuppgift och till dennes,
vad man far kalla for generella karaktdar. Genom detta uppnas vad Shaft och
Vessey (2006) bendmner som en kognitiv samstdmmighet mellan den berérda
verksamheten, anvdandarens personlighet och presentationen i respektive dash-
board-16sning. En sddan kognitiv samstammighet skapar enligt Shaft och Vessey
(2006) en informationsvisualisering som ar hjilpande for informationsinhamt-
ning och beslutsfattande. Vi ar bendgna att tro att det positiva resultatet av den
presenterade artefakten atminstone till viss del kommer just av denna kognitiva
passform, ndgot som ocksa underbyggs av den allmdnna asikten hos responden-
terna att de presenterade dashboard-l6sningarna har en bra passform, inte bara
mot verksamheten utan ocksa mot dem som personer och vad de gillar att foku-
sera pa.

Vidare rader det som tidigare presenterats olika grader av interaktion sett till
de olika dashboard-lésningarna, dar dashboarden fér kundcentermedarbetaren
har en i forvag utvald selektion av data (statisk informationsvisualisering) och
dar dashboarden for sdljchef och sdljcoach har en relativt hog selekteringsfrihet
enligt Kelton, Pennington och Tuttles (2010) definition (interaktiv informations-
visualisering). Detta foll sig naturligt under designfasen sett till respektive an-
vandares grundlaggande behov men stdmmer ocksa val 6verens med forskning
av Dilla, Janvri och Raschke (2010) samt Lurie och Mason (2007) som menar pa
att graden av interaktiv informationsvisualisering hanger samman med verk-
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samhetens natur och komplexitet. Detta i den bemarkelsen att en interaktiv in-
formationsvisualisering i storre utstrdckning an statisk informationsvisuali-
sering skapar multidimensionella beslutslutsunderlag och i férlangningen ger
mer valgrundade och exakta beslut. Siljchef och siljcoach har ibland ganska
komplexa situationer att utvardera och vi ar benagna att tro att en mer statisk
l6sning sett till informationsvisualiseringen inte hade visat pa samma positiva
paverkan sett till deras styrningen inom kundcenteravdelningen pa forsakrings-
bolag V. Likval ar vi 6vertygade om att graden av interaktivitet inte heller beho-
ver 0kas i ndgon storre utstrackning dven om det skulle vara valdigt intressant
att se hur en maximerad interaktivitet sett till informationsvisualisering skulle
paverka det slutliga resultatet.

Sett till de praktiska implikationerna av denna studie menar vi pa att anvandan-
det av en artefakt likt var till skillnad fran andra vedertagna modeller sa som ex-
empelvis det av Kaplan och Norton (1992;1996) framtagna balanserade styrkor-
tet i mangt och mycket hjilper en organisation att rent praktiskt anvanda icke-
finansiella nyckeltal i den operativa verksamheten sett till styrning. Genom en
dashboard-16sning likt var, innehallandes icke-finansiella nyckeltal, skapas en
storre narvaro av desamma och avstandet fran den operativa verksamheten och
de anvanda nyckeltalen kortas ned. Stills detta i relation till anvdndandet av
icke-finansiella nyckeltal inom ett balanserat styrkort sa ar avstandet betydligt
storre da det balanserade styrkortet ofta anvands endast pa strategisk niva inom
en organisation (Kaplan och Norton, 1992;1996).

En frdga som ocksa gar att stdlla sig sett till de redovisade resultaten ar
huruvida det ar narvaron av icke-finansiella nyckeltal eller det praktiska anvan-
dandet av desamma som har den storsta paverkansfaktorn sett till styrning inom
en organisation. Sett till kundcenteravdelningen pa férsakringsbolag V var nar-
varon av just icke-finansiella nyckeltal relativt hog redan fran borjan. Det radde
dock ingen samstdmmighet i anvandandet av desamma och manga av nyckelta-
len hade ingen direkt koppling till den faktiska styrningen. Den positiva effekt
som den presenterade artefakten visade pa styrningen menar vi da till mesta del
maste komma av just det praktiska anvandandet som paverkansfaktor. Detta re-
sonemang finner stéd i den forskning Otley (1999; 2003; 2008) presenterat som
menar att avsaknad av kunskap kring hur man rent praktiskt skall anvdnda sig
av icke-finansiella nyckeltal i sin styrning kan ha stor inverkan pa den faktiska
paverkan de icke-finansiella nyckeltalen har pa styrningen.

Sett till metodologiska aspekterna menar vi pa att DSRM har haft en stor inver-
kan pa det i var studie presenterade resultatet. Faktum ar att utvarderingsfasen
vilken i Peffer et al. (2008) far ett valdigt stort utrymme har lett till essentiell
feedback varvid ytterligare tre designimplikationer tillkommit som troligtvis inte
hade uppdagats annars. Den vedertagna DSRM-approachen synes ha lett till ett
mer effektivt framtagande av den slutgiltiga artefakten och l6sningen nar en inte
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bara konceptuell niva utan blir ocksa enligt oss mer praktiskt féorankrad inom
forsakringsbolag V.

Genom denna studie har vi visat att en business intelligence-l6sning i form av
dashboards uppbyggda av primart icke-finansiell nyckeltal kan hjdlpa ekonomi-
styrningen i ett foretag genom att rent praktiskt fora in icke-finansiella nyckeltal
i den operativa verksamheten samt minska avstandet mellan desamma.

Avslutningsvis skulle vi vilja belysa ett antal intressanta omraden for framtida
forskning som vi anser bor beroras ytterligare och mer djupgdende for att tyd-
liggora de icke-finansiella nyckeltalens roll for ekonomistyrningen. Fragan kring
hur man som foretag rent praktiskt bor bruka icke-finansiella nyckeltal ar pa
inget satt tillrackligt besvarat genom denna studie och tidigare forskning utan ar
i var mening fortfarande outforskad mark dar potentialen synes vara enorm:

1. Forst skulle vi vilja foresla att man precis som i denna studie, med samma
typ av artefakt eller genom andra l6sningar fast i storre skala, med hoéjd i
relevans och validitet soker utforska fragan kring praktiskt brukande an
noggrannare. Det finns som tidigare namnt ett stort behov av bade kvali-
tativa och kvantitativa studier inom omradet praktiskt brukande av icke-
finansiella nyckeltal. Man maste genom mer generaliserbar forskning
sdtta en trend i ratt riktning och ge andra och mer konkreta alternativ till
foretagen dn den i dagslaget “enda lésningen”, namligen anvandandet av
balanserade styrkort.

2. Under framtagandet av den i denna studie presenterade artefakten upp-
dagades manga intressanta fragor inom omradet informationsvisuali-
sering och graden av interaktivitet i motsats till statiskhet. Vi anser att det
skulle vara intressant att med utgangspunkt i forskning av Dilla, Janvri
och Raschke (2010), Kelton, Pennington och Tuttle (2010) samt Lurie och
Mason (2007) vidare utreda hur graden av interaktivitet sett till informat-
ionsvisualiseringen paverkar genomslaget av icke-finansiella nyckeltal
sett till styrningen inom en organisation i allmanhet och en sdljorganisat-
ion i synnerhet.

55



6. REFERENSLISTA

Abernethy, M. och Chua, W., 1996. Field study of control system ‘Redesign’: the
impact of institutional process on strategic choice. Contemporary Accounting
Research. Volym 13, nummer 2: 569-606

Alvesson, M. och Karreman, D., 2004. Interfaces of control. technocratic and so-
cio-ideological control in a global management consultancy firm. Accounting
Organizations and Society. Volym 29: 423-444

Anthony, R. och Govindarajan, V., 2007. Management Control Systems, 12:e uppl.
Boston: McGraw-Hill

Archer, L., 1984. Systematic method for designers. Developments in design
methodology, London: John Wiley, s 57-82

Ax C., Johansson,C. och Kullvén, H., 2007. Den nya ekonomistyrningen, Liber
Ekonomi, Liber

Behn, R., 2003. Why Measure Performance? Different Purposes Require Different
Measures. Public Administration Review. Volym 63, nummer

Bryman A. och Bell E., 2005. Féretagsekonomiska forskningsmetoder. Malmo: Ax

Chenhall, R., 2003. Management control systems design within its organizational
context: findings from contingency-based research and directions for the fu-
ture. Accounting Organizations and Society . Volym 28: 127-168

Chow, C. och Van Der Stede, W., 2006. The Use and Usefulness of Nonfinancial
Performance Measures. Management Accounting Quarterly. Volym 7, num-
mer 3

Cronholm, S. och Goldkuhl, G., 2010. Handlingsbara IT-system - design och ut-
vardering. VITS

Dilla, W.,, Janvri, D. och Raschke, R., 2010. Interactive Data Visualization: New Di-
rections for Accounting Information Systems Research. Journal of informat-

ion systems. Volym 24, nummer 2: 1-37
Drucker, P., 1994. The Practice of Management. London: Mercury Books

de Vaus, D., 2001. Research design in social research. London: SAGE.

Eekels, ]. och Roozenburg, N., 1991. A methodological comparison of the struc-
tures of scientific research and engineering design: their similarities and dif-
ferences. Design Studies. Volym 12, nummer 4: 197-203

Elofsson, S., 2005. Kvantitativ metod - struktur och kreativitet i Larsson, S., Lilja,
J. och Mannheimer, K., 2005. Forskningsmetoder i socialt arbete. Lund: Stu-
dentlitteratur

Gustafsson, A. och Andersson, M., 2002. Befintliga webbsnitt - Metodramverk vid
utvardering av anvandarvanlighet. GU SBECL

Gustavsson, M. och Wanstrom, C., 2008. Assessing information quality in manu-

facturing planning and control processes. Intern publiceringsserie, avdel-
ningen for Logistik och Transport, Chalmers Tekniska Hogskola. [Elektronisk
version]|

Hevner, A., March, S. och Park, J. och Ram, S., 2004. Design Research in Infor-
mation Systems Research. MIS Quarterly. Volym 28, nummer 1: 75-105

56



Hung-Yi, W., 2012. Constructing a strategy map for banking institutions with key
performance indicators of the balanced scorecard. Evaluation and Program
Planning. Volym 35, nummer 3: 303-320

Hussain, M., Gunasekaran, A. och Islam, M., 2002. Implications of non-financial
performance measures in Finish banks. Managerial Auditing Journal. augusti:
452-463

Hussain, M., 2005. Management accounting performance measurement systems
in Swedish banks. European Business Review. Volym 17, nummer 6: 566-589

Hutchins, D., 2008. Hoshin Kanri - The Strategic Approach to Continuous Im-
provement. Hampshire: Gower

IDG - http://cfoworld.idg.se/2.13965/1.339447 /expertpanelen-sa-utvarderar-
du-ditt-foretags-bi-losning [Online, besokt 2012-03-09]

Ittner, C. och Larcker, D., 1998a. Innovations in Performance Measurement:
Trends and Research Implications. Journal of Management Accounting Rese-
arch. Volym 10: 205-238

Ittner, C. och Larcker, D., 1998b. Are nonfinancial measures leading indicators of
financial performance? An analysis of customer satisfaction. Journal of Ac-
counting Research. Volym 36: 1-35

Ittner, C. och Larcker, D., 2003. Coming up Short on Nonfinancial Performance
Measurement. Harvard Business Review. Volym 81, nummer 11: 88-95

Jacobsen, D.I. (2002). Vad, hur och varfér? Om metodval I féretagsekonomi och
andra samhallsvetenskapliga &mnen. Lund: Studentlitteratur

Kahn, K., Strong, D. och Wang, R., 2002. Information Quality Benchmarks: Prod-
uct and Service Performance. Communications of the ACM. Volym 45, num-
mer 4: 184-192

Kald, M. och Nilsson, F., 2000. Performance Measurement At Nordic Companies.
European Management Journal. Volym 18, nummer 1: 113-127

Kald, M. och Nilsson, F., 2002. Recent Advances in Performance Management;
The Nordic Case. European Management Journal. Volym 20, nummer 3: 235-
245

Kaplan, R., 1983. Measuring manufacturing performance: A new challenge for
managerial accounting research. The Accounting Review. Nummer 4: 686-
705

Kaplan, R. och Norton, D., 1992. The Balanced Scorecard - Measures That Drive
Performance. Harvard Business Review. Januari, s 71-79

Kaplan, R. och Norton, D., 1996. The balanced scorecard: Translating Strategy
into Action. Harvard Business School Press. Boston, MA

Kaplan, R. och Norton, D., 2001. Transforming the balanced scorecard from per-
formance measurement to strategic management: part 1. Accounting Hori-
zon. Volym 15, nummer 1: 87-104

Kelton, A., Pennington, R. och Tuttle, B., 2010. The Effects of Information Presen-
tation Format on Judgment and Decision Making: A Review of the Infor-

57



mation Systems Research. Journal of Information Systems. Volym 24, num-
mer 2: 79-105

Kylén, J., 2004. Att fa svar: intervju, enkat, observation. Vellinge: Bonnier Utbild-
ning AB

Korner, S. och Wahlgren, L. 2002. Praktisk statistik. Lund: Studentlitteratur

Lekwall,P. och Wahlbin, C., 1993. Information fér marknadsféringsbeslut.
Goteborg: [HM Forlag AB

Lindgaard, G. och Chattratichart ]., 2007. A new ‘figure of merit’ of the UEM effec-
tiveness metric. International Journal of Human Computer Studies. Volym 22

Lohman, C., Fortuin, L. och Wouters, M., 2004. Designing a performance meas-
urement system: A case study. European Journal of Operational Research,
nummer 156: 267-286

Lurie, N. och Mason, C., 2007. Visual representation: Implications for decision
making. Journal of Marketing. Volym 71, nummer 1: 160-177
Malmi, T. och Brown, D., 2008. Management control systems as a package—

Opportunities, challenges and research directions. Management Accounting
Research. Volym 19: 287-300

Merchant, K. och Otley, D., 2007. A review of the literature on control and ac-
countability. Handbook of Management Accounting Research, vol. 2: 785-802

Merchant, K. och Van der Stede, W., 2007. Management control systems: per-
formence mesurement, evaluation and incentives, Second edition, New York:
Financial Times/Prentice Hall.

Nunamaker, J., Chen, M. och Purdin, T., 1991. Systems Development in Infor-
mation Systems Research. Journal of Management Information Systems. Vol-
ym 7, nummer 3: 89-106

Otley, D., 1999. Performance management: a framework for management control
systems research. Management Accounting Research. Volym 10: 363-382

Otley, D., 2003. Management control and performance management: whence and
whither?. The Brittish Accounting Review. Volym 35: 309-326

Otley, D., 2008. Did Kaplan and Johnson get it right?. Accounting, Auditing & Ac-
countability Journal. Volym 21, nummer 2: 229-239

Patel, R. och Davidson, B., 2003. Forskningsmetodikens grunder: Att planera, ge-
nomfora och rapportera en undersékning. Lund: Studentlitteratur

Peffer, K., Tuunanen, T., Rothenberger, M. och Chatterijee, S., 2008. A Design Sci-
ence Research Methodology for Information Systems Research. Journal of
Management Information Systems. Volym 24, nummer 3: 45-78

Rossi, M. och Sein, M., 2003. Design research workshop: a proactive research ap-
proach. The IRIS Association

Said, A., Hassab Elnaby, H. och Wier B., 2003. An Empirical Investigation of the
Performance Consequenses of Nonfinancial Measures. Journal of Manage-
ment Accounting Research. Volym 15: 193-223

Sein, M., Henfridsson, O., Purao, S., Rossi, M. och Lindgren, R., 2011. Action De-
sign Research. MIS Quarterly. Volym 35, nummer 1: 37-56

58



Simon, H.,1969. The sciences of the artificial. Cambridge MA: MIT Press

Shaft, T. och Vessey, 1., 2006. The cognitive fit in the relationship between soft-
ware comprehension and modification. Management Information Systems
Quarterly, Volym 30, nummer 1: 29-56

Spence, R., 2007. Information Visualization: Design for Interaction. Harlow: Pren-

tice-Hall
Takeda, H., Veerkamp, P., Tomiyama, T., och Yoshikawam, H., 1990. Modeling De-

sign Processes. Al Magazine, s37-48

Veen-Dirks, P. och Van Wijn, M., 2002. Strategic control: meshing critical success
factors with the balanced scorecard. Long Range Planning. Nummer 35: 402-
427

Walls, ]., Widmeyer, G., och El Sawy, 0., 2004. Assessing Information System De-
sign Theory in Perspective: How Useful was our 1992 Initial Rendition?.
Journal of Information Technology Theory & Application (JITTA). Volym 6,
nummer 2: 43-58.

Wang, R. och Strong, D., 1996. Beyond accuracy: What data quality means to data
consumers. Journal of Management Information Systems. Volym 12, nummer
4:5-35

59



Bilagor

Bilaga 1. Utvarderingsformular och diskussionsunderlag

Denna utvardering kommer att delas in i tva delar. Den forsta delen bestar av
nedanstdende formular, vilken du efter presentation av den foreslagna 16sningen
efter basta formaga och sa arligt som mojligt skall fylla i.

Viktigt: Genom hela utvarderingen skall du férséka utga ifran din specifika roll
inom foretaget (med undantag for de fragor som direkt ror andra roller) samt
forsoka bibehalla en kritiskt granskande instdllning. Bifogat med detta formular
finns en lista med vedertagna definitioner av nedan anvanda variabler.

Frageformular:

OBS! Samtliga fragor skall bevaras med styrning som utgangspunkt for ditt reso-
nemang och dina graderingar. Du skall i alla dina bedémningar utga ifran hur si-
tuationen inom foretaget ser ut just nu inom foretaget samt hur den presente-
rade 16sningen kan tdankas paverka denna situation om denna skulle implemen-
teras. Du skall utgd ifrdn att den presenterade l6sningen ar realtidsuppdaterad
samt fullt automatiserad i din bedémning!

Var god att ringa in det alternativ som passar bdst med din bedémning.
Samtliga fragor maste besvaras! Var god och lis definitionen av varje vari-
abel noggrant innan du besvarar respektive fraga.

Saljchef/sédljcoacher: Styrning syftar pa er styrning ned mot sédljarna inom orga-
nisationen och huruvida denna genom lésningen forbattras/underlattas jamfort
med rddande situation.

Saljare: Styrning syftar pa styrningen uppifran saljchef och siljcoach och
huruvida denna genom lésningen forbattras/underldttas jamfort med radande
situation.

1. Sett till helheten, vad anser du att den presenterade l6sningen har for inverkan
pa den nuvarande situationen sett till Anvédndarvdnlighet?

Starkt negativ Svagt negativ Svagt positiv Starkt positiv

2. Sett till helheten, vad anser du att den presenterade 16sningen har fér inverkan
pa den nuvarande situationen sett till Léttillgdnglighet?

Starkt negativ Svagt negativ Svagt positiv Starkt positiv
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3. Sett till helheten, vad anser du att den presenterade 16sningen har fér inverkan
pa den nuvarande situationen sett till Fullstdndighet?

Starkt negativ Svagt negativ Svagt positiv Starkt positiv

4. Sett till helheten, vad anser du att den presenterade 16sningen har for inverkan
pa den nuvarande situationen sett till Relevans?

Starkt negativ Svagt negativ Svagt positiv Starkt positiv

5. Sett till helheten, vad anser du att den presenterade 16sningen har fér inverkan
pa den nuvarande situationen sett till Exakthet?

Starkt negativ Svagt negativ Svagt positiv Starkt positiv

6. Sett till helheten, vad anser du att den presenterade 16sningen har fér inverkan
pa den nuvarande situationen sett till Tolkbarhet?

Starkt negativ Svagt negativ Svagt positiv Starkt positiv

7. Sett till helheten, vad anser du att den presenterade 16sningen har fér inverkan
pa den nuvarande situationen sett till Informationsspridning?

Starkt negativ Svagt negativ Svagt positiv Starkt positiv

8. Sett till helheten, vad anser du att den presenterade 16sningen har for inverkan
pa den nuvarande situationen sett till din roll som saljchef/sdljcoach/séljare
SETT TILL HELA DIN ARBETSSITUATION?

Starkt negativ Svagt negativ Svagt positiv Starkt positiv

Forsok precisera vad det ar som primart paverkas sett till din arbetssituation:

9. Nedan skall du férséka lista allt du kdnner saknas och som du tycker/bor ut-
vecklas ytterligare i den foreslagna l6sningen samt varfor:
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Definitioner av variabler:

Anvdiindarvinlighet - Syftar pa huruvida l6sningen har blivit mer lattanvand
och sdledes har en hégre anvandarvanlighet jamfort med radande situation.
Ldttillgdinglighet — Syftar pa huruvida 16sningen okar atkomsten till den in-
formation du behdver, sdledes okar lattillgangligheten jamfort med radande
situation.

Fullstdndighet - Syftar pa huruvida l6sningen dr mer omfattande sett till den
information som delges jamfort med den information du normalt sett har
tillgang till i ditt dagliga arbete.

Relevans - Syftar pa huruvida informationen som delges i den presenterade
l6sningen dr mer relevant jamfoért med den information som i dagslaget finns
tillganglig och normalt delges i det dagliga arbetet.

Exakthet - Syftar pa huruvida informationen som delges i 16sningen tros
vara mer korrekt och fri fran fel jamfort med informationen som foér narva-
rande delges.

Tolkbarhet - Syftar pa huruvida informationen som delges i l6sningen dar mer
lattforstaelig, lattare att tolka dn informationen som i dagslaget delges.
Informationsspridning - Syftar pa hur mojligheten att sprida information pa
ett enligt dig 6nskvart satt inom organisationen paverkas av lI6sningen jam-
fort med hur informationsspridningen inom organisationen i dagslaget ser
ut.

Diskussionsunderlag:
Den andra delen kommer att besta i en diskussions dar du utifrdn ett antal hjal-
pande fragar kommer att fa prata helt fritt kring den presenterade 16sningen.

Viktigt: Utgd ocksa i denna diskussion utifran din specifika roll inom foretaget
samt fran hur denna 16sning paverkar styrningen for dig specifikt.

- Rent spontant, vad kanner du kring den presenterade 16sningen?
- Tror du att denna l6sning skulle ha en stor inverkan pa ditt arbete?

o Varfér/varfor inte?

- Vilka férdelar och risker tror du det finns med att implementera en 16s-

ning lik den vi presenterat for dig i dag?

- Anser du att de nyckeltal som anvands i denna l6sning ar korrekta, rele-

vanta och presenterade pa ett bra satt?
o Gaigenom del for del

- Anser du att nagra specifika nyckeltal saknas i denna l6sning?

o Om,vilka?

- Anser du att denna l6sning gar val i linje med de asikter och tankar du

framforde under var tidigare intervju?

- Ar det ndgot mer du kinner att du vill siga och som du tycker att vi har

missat?
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Bilaga 2. Utvdrdering av artefakt

Variabel Salj- Salj- Salj-  Kundcenter- Kundcenter-

chef chef coach medarbetarel medarbetare 2

1
Anvandarvan- 4 4 3 4 4 3,8
lighet
Lattillgang- 4 4 3 4 4 3,8
lighet
Fullstandig- 3 3 3 4 4 3,4
het
Relevans 3 3 3 3 3 3
Exakthet 3 3 4 4 4 3,6
Tolkbarhet 3 3 3 4 4 3,4
Informations- 4 3 3 3 3 3,2
spridning
Helheten 3,5 4 3 4 4 3,7
Variabel Genomsnitt Genomsnitt Genomsnitt

sdljchef och kundcenter- totalt
sdljcoach medarbetare

Anvandarvanlighet 3,67 4 3,8
Lattillganglighet 3,67 4 3,8
Fullstandighet 3 4 3,4
Relevans 3 3 3
Exakthet 3 4 3,6
Tolkbarhet 3 4 3,4
Informationsspridning 3,33 3 3,2
Helheten 3,5 4 3,7
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