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Abstrakt

Digital analytics kallas den samling teknologier som med olika tekniker
analyserar digitala kanaler (webbsidor, email och dven offline data) for att
soka forstaelse for kunders beteenden och intentioner. Digital Analytics har

blivit en mycket viktig komponent till en stor del webbaserade systemmiljoer,
dar den stodjer och underldttar affdrer och beslutsfattande for organisationer.
Men hur val tillaimpas dessa teknologier och hur ser den digitala
transformationen ut som utspelar sig inom organisationer, och hur kan man
mdta denna digitala mognadsprocess?

Denna studie tillimpar en Design Science Research-approach for att uppfylla
malet om att utveckla en Digital Analytics Maturity Model (DAMM) lamplig
for sma till medelstora foretag, varav en expertpanel bestdende av 6 st ledande
forskare inom mognadsforskning och Digital Analytic dar tillsatt i formen av en
Delphi-undersokning. Resultaten fran studien visar bl.a att organisatoriska
aspekter spelar en viktig roll for Digital Analytics samt att utvecklingen av en
Jfunktionsduglig DAMM som dr redo att tas i burk dr mojligt.

Nyckelord: Web Analytics, Digital Analytics, Digital Marketing Analytics,
Maturity Models, Maturity Assessment, Enterprise Architecture, Design Science
Research, Delphi-method,
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1 Introduktion

Electronic commerce eller e-commerce ar kopande och saljande av produkter och
tjanster genom elektronisk media, sisom internet och andra datornatverk. Fran
borjan applicerades termen vid verkstillande av transaktioner av elektroniska
overforingar som exempelvis elektroniskt datautbyte. Men med internets intag i
mitten av 9o-talet overgick e-handeln istillet att referera till forsiljningen av varor
och tjanster over internet (Bernal et al. 2012). Sen dess har den elektroniska handeln
okat explosionsartat och med det alltmer 6kande anviandandet av internet har e-
handeln och de webbsidor som bedriver handeln fatt en allt storre betydelse. Saledes
har analyser av digitala kanaler (webbsidor, email, sociala medier etc) blivit en kritisk
framgangsfaktor for att lyckas inom e-handeln (Mahmoudian, Raeesi & Sohrabi
2011). Digital Analytics kallas den samling teknologier som med olika tekniker
analyserar digitala kanaler (webbsidor, email och dven offline data) for att soka
forstaelse for kunders beteenden och intentioner. Digital Analytics har blivit en
mycket viktig komponent till en stor del webbaserade systemmilj6er, dar den stodjer
och underlattar affarer och beslutsfattande (Kaur, Kumar & Singh 2012).

Aven om Digital Analytics kommit en bra bit i sin utveckling finns fortfarande en
allméan uppfattning bland manniskor att Digital /Web Analytics enbart analyserar
clickstream-data (Kaushik 2007). Detta kunde inte vara mer fel. Forskningsartiklar
om nya teknologier och tillvigagangssatt for att utvinna information fran tidigare
outforskade datakallor publiceras standigt, med pastaenden att kunna forutse
kunders nasta steg eller kop med hjalp av webbdata, data fran sociala medier, mobil
data, eller den allra senaste och hetaste sortens data, IoT data, d.v.s. data fran
Internet of Things-annordningar. Detta ar dock en realitet i ménga avseenden ,
exempelvis rekommendationssystem som foreslar produkter till besokare av
webbshoppar baserat pa tidigare kop, IoT- annordningar som skickar reatidsdata om
anvandaren , vilka produkter kunder klickat narmare pa en webbsida, eller
personifieringssystem som transformerar webbshoppar enligt kundens forutspadda
preferenser (Aggarwal, Bengel & Shawki 2015). Men hur val tillimpas dessa
teknologier och hur ser den digitala transformationen ut som utspelar sig inom
organisationer, och hur kan man méata denna digitala mognadsprocess?

Mognadsmodeller har lange tillampats for forandringsstrategier och change-
managment. Ett av de stora problemen med mognadsmodeller som kan kopplas till
Digital/Web Analytics ar den faktiska avsaknaden av modeller inom omradet, och de
fatal som existerar ar antingen utdaterade eller endast skapade i kommersiellt syfte
vilket inte bidrar till en akademisk eller forskningssiakrad mognadsmodell utan
skapas enbart i syfte att gora sa mycket pengar som mgjligt pa kunder som vill
anvanda den. Darav ar malet med denna studie att med hjalp av Design Science
Research utveckla en mognadsmodell for Digital Analytics anpassad for sma till
medelstora foretag, dar fokus inte enbart ligger pa sjilva Digital/Web Analytics utan
aven adresseras de bakomliggande organisatoriska, kulturella och data-centriska
aspekterna. Studien har tillampat en Delphi-undersokning i form av en expertpanel
bestdende av 6 st ledande forskare inom forskning som pa ett eller ett annat satt ar
kopplat till mognadsmodeller och/eller Digital/Web Analytics, vilka kommer styra
riktningen av studien utifran de svar och den feedback expertpanelen bidrar med.



2 Bakgrund

I foljande kapitel kommer inneborden av Web Analytics, Digital Analytics, dess
processer och anviandningsomraden, samt mognadsmodeller att beskrivas.

2.1 Web Analytics

Web Analytics ar konsten och vetenskapen om hur webbsidor kan 6ka sin lonsamhet
genom forbattringar av kunders upplevelser av webbsidan. Enligt Web Analytics
Association anvander organisationer sig av webbanalytiska verktyg och teknologier
for att mata, samla in, analysera och slutligen rapportera webbdata i syfte att
optimera sin webbsida. Dock motsitter sig Kaushik & Waisberg (2009a) den sista
delen dd dem menar att Web Analytics inte ar en teknologi for att producera
rapporter, utan en process med foreslagen cykel for optimering av webbsidan.

Web Analytics involverar anviandandet av statistik och informationsteknologier,
savil som ekonomi, verksamhetsstyrning och marknadsforingsprinciper, samt flera
andra omraden av kunnande (Hamel 2009). Traditionellt tenderar majoriteten av
den data som anvands vara icke-transaktionell och icke sparbar, vilket i detta
avseende medfort att det inte skett speciellt mycket integrering med
transaktionsdata som samlats in, lagrats, analyserats och rapporterats genom
Business Intelligence. Dock har de senaste aren gett upphov till nya uppkommande
trender inom Web Analytics som forsett organisationer med formégan att aggregera
och analysera webbdata tillsammans med transaktionsdata, vilket skankt vardefulla
insikter vid byggandet av effektivare strategier inom Customer Relationship (Iyer &
Raman 2011). Forskning om anvandares beteende online kan ge upphov till
vardefull kunskap sdsom:

¥ Forsakran — Maitning av webbsidans prestation gentemot uppsatta mal.

¥+ Insikt — Erhalla klarhet i anviandares beteende och behov, och hur
webbsidan bemoter dessa.

¥ Optimering — Formagan att ta till ratt atgard for att forbattra webbsidan
baserat pa resultat (Kaur, Kumar & Singh 2012).

2.1.1 Vad? Varfor? Vad Mer?
“Most businesses that focus on web analytics think of analytics
simply as the art of collecting and analyzing clickstream data,
data from Yahoo! Web Analytics, Omniture, or Mint.”

(Kaushik 2009)



Bilden till hoger illustrerar det gamla
paradigmet da analytiker och
marknadsforare definierade webbdata
och dess anvandningsomraden till att
endast inkludera clickstream data som
kalla for analys. Precis som Kaushik
(2010) beskriver i sin bok Web
Analytics 2.0, ar det manga aspekter Clickstream
inom omradet som ar de samma och
som inte forandrats sen de tidiga
dagarna av Web- Analytics.

Detta illustreras av bilden dar den stora

cirkeln representerar den data som

samlats in under ménaders tid, men e

den enda handlingsbara insikt som Figur 1. Adopterad fran Kaushik (2010). Web Analytics 2.0
utvunnits fran denna data ar de insikter

som utgors av den lilla cirkeln i botten av bilden. Detta beror pé att clickstream-
data, d.v.s. data som besokare lamnat efter sig pa webbsidan i form av
webbtrafikspar, ar valdigt bra pa att besvara fragan Vad, men inte Varfor? Alla de
olika former av Vad kan besvaras med hjalp av clickstream-data, exempelvis vilka
sidor kunderna besokte pa webbsidan? Vad lades i kundkorgen? Vad koptes?
Varifran kom kunderna? Vad var medelbesokstiden? Alla dessa Vad tenderar att
glomma bort Varfor? Det ar viktigt att veta vad som hinde, men det ar viktigare att
veta varfor anvandare beter sig som dem gor pa webbsidan. Men for en mer
omfattande och grundlig analys av webbdata kravs det mer an att bara besvara
Varfor, det kravs aven svar fran andra nyckelfrdgor som underlattar och stodjer ett
intelligent beslutsfattande (Kaushik 2010). Dessa analyser gar under namnet Web
Analytics 2.0, som en av manga definitioner, ex. Davenport (2007) och Hamel
(2009), definierar Kaushik (2010) Web Analytics som:

“The analysis of qualitative and quantitative data
from your website and the competition,
to drive a continual improvement of the online experience
that your customers, and potential customers have,
which translates into your desired outcomes (online and offline).

(Kaushik 2010)

Vad? Clickstream-data samlas in med hjalp av standardverktyg for webbanalyser
och anviander “on-site” data om anviandarbeteende sasom hanvisande sidor, tid pa
sidan, avvisningsfrekvens och diverse andra standard-matetal fOr att analysera och
forbattra webbsidans viardeutveckling. Aven om det bara visar en del av helheten, sa
kan det anvint pa ett klokt sitt, skapa insikter och forstaelse for kunders beteende
pa webbsidan, vilka sidor som presterar val, vilka trafikkallor som ar lonsamma och
vilka kundsegment som konverterar battre dn andra (Kaushik & Waisberg 2009b).



Bilden till vanster
visar vilka
datakallor som
I utgor grunden for
Web Analytics 2.0,
samt hur de fyra
I fragorna: Vad, Hur
mycket, Varfor och
Vad mer oversitts
till respektive
datakilla for att
I slutligen ge upphov
till till guldet, d.v.s.
handlingsbara
insikter.

The What

The How Much

Multiple Outcomes
Analysis

Experimentation
and Testing

The What Else

Voice of
Customer

ﬁ m petitivt—*\

The Gold!

Intelligence

Figur 2. Adopterad fran Kaushik {2010). Web Analytics 2.0

Hur Mycket? Multiple Outcomes Analysis fokuserar pa att mata utfall, vilket
kopplar ihop kunders beteende med organisationens slutresultat. Det mest
inverkningsfulla som kan utféras med Web Analytics ar att binda utfall till vinster och
rapportrecipienternas bonusar (Kaushik 2010). Denna approach kan beskrivas som
makro vs mikro-konvertering, dir makro-konvertering ar som namnt tidigare
matning av resultat (utfall) och mikro-konvertering ar matning av sekundara mal
sdsom registreringar pa webbsidan, publiceringar av foton eller prenumerationer av
nyhetsbrev mm. Fordelar med denna approach ar att den hjalper till att fokusera pa
aktiviteter utéver huvudmalet for webbsidan, den hjilper till att mita multikanals
effekt, bortom webbsidan, samt att den realiserar de begransningar som finns med
ren clickstream-strategi (Kaushik & Waisberg 2009b).

“Anyone who has never made a mistake has never tried anything new.”
- Albert Einstein

Varfor: Experiment & Testning bemyndigar och fostrar en idékultur och
demokrati, vilket innebar att idéer kan skapas av vemsomhelst inom organisationen,
varav kunderna (marknaden) viljer vinnaren. Fordelen med experiment &
testningar ar att det motverkar att HiPPO:s (Highest Paid Person’s Opinion) far sista
ordet, som bevisligen ofta ar en délig stand-in for kunden, och istillet later kunden
vilja de alternativ som funkar bast (Kaushik 2010).

Varfor: Kundens Rost och asikt ar det forsta steget(och den basta vagen) till
forbattrad kundnojdhet,och foljaktligen vardeutvecklingen pa webbsidan (Kaushik
& Waisberg 2009b). Webbanalys-verktygen endast ar kompatibla att rapportera vad
de kan samla in. Vad kunden ville ha men aldrig hittade kan inte samlas in. Genom
enkatundersokningar, anvandbarhetstester, kortsortering etc., 6ppnas mojligheten
att fa direkt feedback fran kunder pa webbsidan eller specifika malgrupper (Kaushik
2010).

Vad Mer: Competetive Intelligence ir en underskattad tillgdng. Data om
konkurrenter finns att tillga 6verallt pa webben, exempelvis www.compete.com, dar
mojligheten finns att jAmfora den egna webbsidan mot konkurrenternas webbsidor
(Kaushik 2010). Det ar en viktig insikt att forsta detta ekosystem och jamfora
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webbsidors viardeutvecklingar. Exempelvis om hela industrin/branschen 6kade med
50% och den egna webbsidan endast okat med 20%, da kanske det ar ett tecken pa
att den egna vardeutvecklingen ar 6verskattad, darmed felaktig. Ett annat exempel
ar att det tillhandahalls demografiska och geografiska karaktiarsdrag av besokare pa
konkurrenters webbsidor, vilket dr extremt vardefull data for att forsta skillnaden
mellan den egna och konkurrenternas publik (Kaushik & Waisberg 2009b).

2.1.2 Processen

En lyckad implementation av Web Analytics kraver ett enkelt men val genomtankt
ramverk som kan adressera de aspekter som involverar matningar och
“rapportering” av webbsidan (Kaur, Kumar & Singh 2012). Baserat pa
framgangsfaktorer inom omradet foreslar Kaushik & Waisberg (2009a), vilket ocksa
stods av Kaur, Kumar & Singh (2012), ett ramverk for analys av webbsidors
prestation och vardeutveckling, som bl.a. tillater 4garen av webbsidan att méata
kostnaden av

kundforvarv gentemot

vinster. faststalla hur de Define Build Collect Analyze Implement
mest Vi,ns tgivande Goals KPls Data Data Changes
besokarnas beteende ter Repeat

sig pa webbsidan, samt

optimera webbsidan i

syfte att forbattra dess

prestanda OCh Figur 3. Adopterad fran Kaur, Kumar & Singh (2012). Web Analytics & Metrics: A Survey

lonsamhet.

Web Analytics-processen inkluderar stegen i Figur 3 och innehéller bl.a. aktiviteter
sdasom att sdtta upp mal, bygga effektiva nyckeltal, samla in och utforska data for en
battre approach etc. Som namnt tidigare bildar i sjalva verket processen en cykel
for optimering av webbsidan i form av iterationer efter
forandringsimplementationer (Kaur, Kumar & Singh 2012).

¥ Definiera Mdal — genom att besvara fragan om Varfor webbsidan
existerar? Att satta upp mal ar kritisk input for att senare identifiera de
nyckeltal som ska hjalpa till att méta framgang.

¥ Definiera Mdtetal (KPI) — som mater prestationer och utforande.
Ledande nyckeltal bor alltid vara kopplade till en handling for att generera
insikt och bor innehalla foljande 4 attribut: Okomplexa, Relevanta, Tidsenliga
och Omedelbart Anvdndbara.

¥ Datainsamling — sker huvudsakligen fran 4 olika kallor: Webbloggar,
JavaScript taggar, Web Beacons och Packet Sniffing.

¥+ Dataanalys — omvandlar data till insikter som hjalper till att skapa
forstaelse for kunders beteenden pa webbsidan.

(Kaushik & Waisberg 2009a)
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2.2 Webben Blir Digital

I foregaende del-kapitel har inneborden av Web Analytics noggrant elaborerats som
en enda sanning. Dock ar inte Web Analytics hela sanningen. I internets unga dagar
analyserade organisationer data fran webbsidor sdsom anviandare, besokare, besok,
“page-views” etc. och termen som anvindes for att beskriva allt detta var just Web
Analytics. Darpa kom andra former av "online” (digitala kanaler), sdsom email,
“search engines”, sociala medier, mobilt etc. och allt mer analytiker kom att inkludera
data och analyser av samtliga kanaler for att tillhandahalla en komplett vy av de
“Digitala” kanalerna, marknadsforing och kunderna. For att till fullo inkludera
arbetets omfattning av webbanalyser myntades ett nytt uttryck, “Digital Analytics”.

Precis som man
kan se pa Figur 13
till vanster sa var
sokningar pa
Worldwide ~ 2004 - present ¥ All categories ¥ Web Search v ”Digital Analy-tics”

obefintliga innan
interest over time @ ¢ Web Analytics
Association
andrade namn till

Digital Analytics
Association. Sen
dess har
_A LA bendmningen
borjat anvandas
Figur 26. Goggle Trend Graph 6ver s6kningar pa "Digital Analytics". Adopterad fran Batra (2016). allt mer llvhgt

(Batra 2016).

* P‘Vg't?’l Ana\yt\cs + Compare

WAA becomes DAA

Dessa tva "buzz words” har dock en benédgenhet att blandas ihop ganska friskt, och
aven deras definitioner verkar vara svara att urskilja. Lagg pa minnet Kaushik’s
(2009) definition av Web Analytics fran Vad? Varfor? Vad Mer?-kapitlet, och jamfor
den med Kaushik’s (Liangchen 2013) lite nyare definition av Digital Analytics:

“Digital Analytics is the analysis of qualitative and quantitative data
from your business and the competition,
to drive a continual improvement of the online experience
that your customers, and potential customers have,
which translates into your desired outcomes (online and offline).

(Liangchen 2013)

Detta visar pa hur tatt sammankopplade dessa tva samlingar av teknologier verkligen
ar, vilket gor att nar t.o.m. experterna anvander mer eller mindre samma definitioner
till bada teknologierna kanske det inte ar sa konstigt att uttrycken forvaxlas eller
anvands som ett och samma uttryck. For att det skall vara mojligt att urskilja dessa
tva teknologier kan foljande definitioner appliceras:

¥ Web Analytics dar analys av data fran webbsidor.
¥+ Digital Analytics inkluderar analys av data fran alla digitala kanaler,
vilket ocksa inkluderar webbsidor (Liangchen 2013).
Sa kort och gott ar Web Analytics en mindre del av det storre Digital Analytics.
12



2.3 Applicerbara Teknologier inom Digitala Organisationer

Segmentering- ar enligt Kaushik (2009) nyckeln till att hitta insikter.
Segmentering innebar att kunder eller andra viktiga aspekter delas in i kluster
(kategorier) utifran exempelvis demografiska attribut eller kopbeteenden.
Segmentering kan bl.a. bidra till 6kad forstaelse och karakterisering av kopbeteenden
inom e-handeln. Information om kunders konsumtionsvanor genom segmentering
gor att organisationer har mgjligheten att etablera god CRM (Customer Relationship
Management), samt forfina deras marknadsforingsstrategier i syfte att matcha
kunders forvantningar (Cho & Wu 2011). Preferenssegmentering, Customer
Engagement-segmentering, beteendesegmentering ar nigra exempel pa
segmenteringsomraden (Chaffey & Patron 2012).

Personifierings Teknologier- involverar ett kontinuerligt justerande av
exempelvis en webbsida eller sokmotor. Ett exempel pa detta ar
rekommendationssystem som dndrar exempelvis webbsidans produktreklam for att
matcha anviandarens forvantningar I syfte att anvandaren skall fa kdnslan av att vara
unik och sedd. For att kunna applicera tillforlitlig personifiering maste data om
anvandares utgiftsvanor, intressen samt psykologi erhéllas (Feeroz, Yadav & Yadav
2012). Dock anser Maheswari & Marimuthu (2013) att viktiga sekretess & privacy-
fragor behover adresseras innan krankningsfri personifiering kan implementeras.

Search Engine Optimization- ar en teknologi vars syfte ar att optimera
sokmotorer sa att organisationens webbsida hamnar sa langt upp som mojligt i
sokningar gjorda av “ratt” anviandare.

Al som Beslutsstod

Traffic & Conversion Rate Analysis- dr analyser av data fran webbsidors
besokstrafik, dar conversion star for antalet som exempevis genomfor ett kop eller
registrerar sig gentemot det totala antalet besokare

Tag Management- bestar av sméa JavaScript-taggar som placeras pa varje webbsida
och nar en besokare kommer in pa denna sida aktiveras taggen varav
besoksinformationen och de aktiviteter som utfors registreras och sparas i en separat
fil (Kaushik & Waisberg 2009a).

Cloud Analytics- exempel pa Cloud-produkter och tjanster ar exempelvis hostade
Data Warehouses, software-as-a-service business intelligence (SaaS BI), eller cloud-
baserade social media analytics (Rouse 2017).

Sociala Medier & Mobile Analytics- ar analyser av data fran socila medier eller
mobil data som sedan analyseras och kan integreras in i beslutsfattande eller
operationella processer.

IoT Analytics- eller Internet of Things Analytics ar analyser av data fran IoT-
annordningar i syfte att tillhandahalla meningsfulla insikter.

Real-Time Analytics- ar precis som det later, analys av realtids-data. Ett exempel
pa detta ar Twitter’s nya tjanst Gnip som ar en data-aggregator fran Twitter, som en
del av deras digitala strategi att skapa ett nytt service-erbjudanden dar social och
mobil data integreras med analytiska verktyg, vilket 6ppnar nya dorrar for Real-Time
Business Intelligence som kan integreras direkt in i beslutsfattande (Ahn et al. 2015).

Multichannel Analytics- ir analys av flera kombinerade digitala kanaler och/eller
offline-data tillsammans. Detta ansag for ett par ar sedan vara alldeles for ”svart” av
vissa, men har i dagens lage accepterats som en produktiv teknologi.

Email Marketing- ar analys av email-data i marknadsforingssyften.
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2.4 Mognadsmodeller inom Informationssystem

Mognadskonceptet appliceras alltmer vidstrackt inom informationssystem (IS) och
management-vetenskapen. Anda sen dess initiala upptéackt pa 1970-talet har en
multiplicitet av olika exemplifieringar utvecklats inom forskning och praktik. Dess
popularitet intensifierades speciellt av introduktionen av Capability Maturity Model
(CMM) pa de sena 1980-talet och dess eftertradare, SPICE (Software Process
Improvement and Capability Determination) och BOOTSTRAP (Mettler 2011). Men
aven om MM-applikationer okat i bade kvantitet och bredd, har konceptet for
mognadsmodeller blivit ett frekvent foremal for kritik (PoppelbuB & Rogliger 2011).
Faktum ar att antalet MM s relaterade till Business Process Management (BPM) ar
sa hogt att forskare och utovare riskerar tappa rakningen, vilket forstaeligt ocksa
medfor en sinkning av kvalité gidllande MM “s. Forskare har dock borjat identifiera
befintliga forskningsbehov medans BPM-experter kraver att denna “brokiga skara”
mognadsmodeller skall vara ordentligt konsoliderade, men oavsett dessa
ingripanden moter potentiella intressenter inom industrin fortfarande en hog
osdkerhet (Becker, PoppelbuB3 & Rogliger 2012).

Baserat pa antagandet om prediktiva monster fran en organisatorisk evolution och
forandring, representerar mognadsmodeller vanligtvis teorier om hur en
organisations kapaciteter utvecklas i ett steg-for-steg manér, langsmed en forvantad,
onskad, eller logisk vag. Foljaktligen ar de ocksa uppskattade att vara nivaer-av-
utvecklings-modeller, nivimodeller eller nivateorier (Becker, Poppelbufl & Rogliger
2012). For syftet av att ge ett exempel av en mognadskapacitet, ar definitionen for en
Business Analytics-kapacitet:

"Formagan att nyttja resurser for att utfora en BA-uppgift,
baserat pa interaktionen mellan IT-tillgangar och foretagsresurser.”
(Cosic, Shanks & Maynard 2012)

Mognadsmodeller inom informationssystem ar instrument som underlattar
utviardering av de utvecklingsnivier som existerar hos organisatoriska kapaciteter,
processer eller resurser (Cosic, Shanks & Maynard 2012). Dessa modeller anvands
som en utviarderande och komparativ bas for forbattring, samt for att utvinna ett
informerat tillvigagangssatt for att 6ka kapaciteten hos ett specifikt omrade inom en
organisation (de Bruin & Freeze 2005).

For att fa en battre uppfattning av mognadsmodellers mening kan en narmare titt pa
dess termer vara en god idé. Enligt Oxford s English Dictionary beskrivs mognad
som: "Ett tillstand av mognad; fullstidndighet, eller perfektion av utveckling eller
tillvaxt”. Ytterligare redogors denna beskrivning for immateriell mognad enligt
foljande: "Tillstand av att vara komplett, perfekt eller firdig” (Wendler 2012).
Definitionen av mognad foreslar en evolutionér utveckling i demonstration av en
specifik formaga, eller fullindande av ett mal , fran ett initialt, till ett onskat eller
normalt intraffat slutskede. Inom litteratur relaterad till mognadsutvarderings-
modeller ar termen “mognad” oftast reflekterad pa ett endimensionellt vis som
antingen fokuserar pa:

¥ Processmognad (organisation)- I vilken utstriackning en specifik process
explicit ar definierad, styrd, matt, kontrollerad och produktiv.

¥+ Objektmognad (teknologi)- I vilken utstrackning ett specifikt objekt,
sdsom en mjukvaruprodukt, en maskin eller liknande, nér en forutbestamd
niva av forfining.

14



¥+ Manniskokapacitet- I vilken utstrackning arbetsstyrkan ar kapabel att
mojliggora kunskapskreation samt hgja kunnighet hos de anstillda.

Darav ar den vanligtvis mest anvinda grunden for utvardering av mognad inom
sociala system: manniskor/kultur, processer/strukturer samt objekt/teknologier,
och bendmns da som mognadsfaktorer (Mettler 2011).

Mognadsmodeller ar designade att uppskatta kapacitet, kompetensniva, och niva av
komplexitet hos en utvald domén, baserat pa en mer eller mindre 6vergripande
uppsattning kriterier. Da processforbattringar inte ar enkla saker att realisera har
mognadsmodeller utformats sa att organisationer gradvis drar fordel i deras fard
mot ypperlighet. MM's uppvisar sekvenser av mognadsnivaer och en steg-for-steg
vagkarta med mal och framgangsfaktorer for att i logisk foljd na varje mognadsniva
(De Backer, Poels & Van Looy 2014). Det mest populira tillvigagangssattet att
utvirdera mognaden pa ar en 5-punkts Likert-skala, dar ”5” representerar den
hogsta nivan av mognad, d.v.s. tillstdnden av ” fullstindighet” (de Bruin & Freeze
2005). I figur 4 nedan visas exempel pa nagra befintliga Management Maturity
Models.

Model Domain Key Reference Developer Developed
Capability Maturity Model Management http:/fwww.sei.cmu.edw/em | Carnegie Mellon Early 00°s
Integration CMMI mi/cmmi html University

Enterprise Architecture IT Management | https:/www.nascio.org/hotls | National Association | Early 00’s

Maturity Model

sues/EA/EAMM. pdf

of State CIO’s

European Foundation for Business http:/fwww.efqm.org/Default | EFQM Early 90°s

Quality Management Management .aspxMabid=35

(EFQM) Excellence Model

Process Maturity Model Process http:/www.rummler- Rummler-Brache Early 90°s
Management brache.com/ Group

Project Management Project http://www.oge.gov.uk/sdtoo | Office of Early 90°s

Maturity Model Management Lkit/reference/tools/PMMM Government

release vS.pdf

Commerce, UK

Figur 4. Adopterad fran de Bruin & Freeze (2005). Understanding the Main Phases of Developing a Maturity Assessment Model
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3 Problembakgrund

I foljande kapitel kommer de problem och problemomraden som cirkulerar
runtomKkring Digital/Web Analytics att tas upp och diskuteras. Studien innehéller
ingen fragestallning utan har istillet ersatts av ett konkret mal vilket kommer
presenteras och argumenteras for i foljande kapitel, samt det syfte som ligger till
grund for studiens tillkomst och hur detta kan komma att bidra till vidare forskning
och vad det forvantade resultatet kan komma att bli.

3.1 Problemomrade

En problematisk aspekt gillande Digital Analytics ar den franvaro av forskning
relaterad till mognadsarkitektur som verkar hiagra over omradet. Digital Analytics ar
ett omrade som inte sett speciellt mycket ljus relaterat till mognadsarkitektur jamfort
med andra kapacitetsomraden sdsom Business Intelligence eller Business Process
Management. I de forskningsartiklar som val tar upp och foreslar Digital eller Web
Analytics Maturity Models verkar det te sig som fundamentala aspekter sdsom
processer, styrning av data samt kulturella aspekter relaterat till data-centriskt
tdnkande dsidosatts eller glomts bort, och mer aktuella amnen for just Web Analytics
tagit dess plats. Detta papekas ocksa av Hamel (2009), som ir en av de fatal som tagit
fram en funktionell Web Analytics Maturity Model, och menar pa att de utmaningar
Web Analytics stills infor inte alls skiljer sig speciellt mycket, eller ar betydligt svarare
an vilka andra utmaningar som helst som organisationer stills infor dagligen, vilket
har pastétts av vissa prominenta roster inom Web Analytics-industrin. Forvanansvart
nog ar de kritiska framgangsfaktorerna hos Digital/Web Analytics inte heller sa olika
fran vilken annan strategi som involverar ett starkt atagande och kulturella
affarsforandringar, enligt Hamel (2009).

“Changing the corporate culture, employee behaviour
and business processes, is certainly the most difficult
and risky part of any major organizational change.

By its nature, developing an analytical culture is
an iterative and continuous learning process.”
(Hamel 2009)

I Chaffey & Patrons (2012) forskningsartikel, From Web Analytics to Digital
Marketing Optimization: Increasing the Commercial Value of Digital Analytics, ges
en inblick i de hogst rankade utmaningar medlemmar fran The Digital Analytics
Association upplevde med att implementera Digital Analytics i organisationen:

¥+ Agera pa data for att forbattra webbsidans prestanda (69.2%)
+ Affarsbeslut drivna av Analytics (63.5%)

¥+ Implementationer av framgangsfaktorer (48.1%)

¥ Ledningsmedvetande och support (41%)

¥ Utveckling av KPI, d.v.s. ledande nyckeltal (40.6%)
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¥ Utveckling av process/implementations-processer (40.1%)
# Integration av nuvarande och nya losningar (36.7%)

Dessa problem som upplevs av anstillda och personer inom branschen ger en tydlig
bild pa de problemomraden som ar verklighet inom industrin, och skulle kunna
atgardas med ratt verktyg och engagemang.

3.2 Syfte

Det overgripande syftet med denna studie ar att utveckla en Digital Analytics Maturity
Model for SMF' . Genom utvecklingen av en mognadsmodell f6r Digital Analytics ar
forhoppningarna att analys av saval primar som sekundar data om organisationers
digitala analyskapacitet skall utrona vilken nivd av mognad en organisation befinner
sig pa. Detta skall forhoppningsvis till en viss grad fylla den lycka som finns
betraffande forskning om mognadnivaer inom Digital Analytics. Studien forviantas
bidra med 6kad kunskap distinkt inom omradet for mognadsmodeller, men dven inom
Digital Analytics, digital mognad & transformation, och dven sjilva
utvecklingsprocessen av Digital Analytics Maturity Model (DAMM) i form av den
tillampade metodiken Design Science Research.

3.3 Problemprecisering

For att fylla igen de luckor som finns géllande forskning av mognad inom Digital
Analytics har en DAMM utvecklats, i syfte att analysera och kartlagga de
mognadsnivaer som skapats med korrelationen svarighetsgrad/analytisk kapacitet, dar
resultaten fran analys av primér och sekundar data ligger till grund for de
mognadsnivaer som skall implementeras i mognadsmodellen. Med utgangspunkt i
syftet har foljande mél formulerats som ligger till grund for denna studie:

Mal:

» Utveckla en mognadsmodell for Digital Analytics anpassad for SMF.

3.4 Forvantat Resultat

Det forviantade resultatet fran studien ar en andra iterationens Digital Analytics
Maturity Model, vars funktionalitet ar till en viss mén fullindad att den pa ett korrekt
satt kan mita en SMF s digitala mognad. Dock kan ytterligare iterationer komma vara
nodvandiga for att rakna mognadsmodellen som fullindad och vars funktionalitet ar pa
en sapass god niva att den kan tas i bruk.

1 'Forkortning for: Sma och Medelstora Foretag. Till smé foretag rdknas de mellan 10 och 49 anstillda
och hogst €2 miljoner i drsomsittning och balansomslutning. Till medelstora foretag riknas de
mellan 50 och 249 anstillda, vars drsomséttning ej overstiger €50 miljoner eller har en arlig
balansomslutning pa hogst €43 miljoner (Wikipedia 2017).
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3.5 Avgransning

Forskningsstudien har avgransats till att inte inkludera skapandet av applikationer
som ett forslag pa uppgraderingar av webbshoppen, i syfte att avancera till nasta niva
av mognad, vilket ingick i den initiala planeringen. Forskningsstudien ar av kvalitativ
natur och kommer darmed gora en djupgaende analys i form av en delphi-
undersokning och avser darmed inte jamfora mognadsnivaer hos olika orgnisationer i
ett kvantitativt syfte.

3.6 Disposition

Kapitel IV (Teoretisk Forankring)—beskriver de teorier som tillampats och guidat
studien.

Kapitel V (Metod)— redogor for vilka metoder och tekniker som tillampats i studien,
kapitlet beskriver dven analysprocessen, samt beskriver det tillvigagangssatt som
tillampats for att samla in rlevant data.

Kapitel VI (Genomforande)—-redogor for hur studien genomforts sett ur en Design
Science Research-Metodologi.

Kapitel VII (Data/Empiri)— beskriver resultaten som erhallits fran
datainsamlingen, samt en sammanstallning fran de tva litteraturgranskningarna.

Kapitel VIII (Analys)— beskriver hur tillvigagangssattet sett ut vid analysen av data,
samt hur mognadsmodellen kommit till.

Kapitel VIIII (Slutsats)— redogor for hur fragestallningen/malet
besvarats/uppfyllts, samt hur den slutgiltiga versionen av DAMM ser ut.

Kapitel X (Diskussion)— redogor for forfattarens diskussionsuppliagg och hur
DAMM ’s tillkomst kan bidra till nya tankegangar och mojligheter.

Kapitel XI (Referenser)— redogor for de forskningsartiklar/dokumentation som
arbetet refererat till.
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4 Teoretisk Forankring

Termen forskningsfilosofi forhaller sig till utvecklingen av kunskap, och denna
kunskaps natur. Forskningsfilosofier innehaller viktiga antaganden om hur en
forskare bor se pa sin omvarld och hur dessa antagen stodjer en studies metod och
forskningsstrategier, som en integrerad del i forskningsstrategin (Saunders ????).
Holden & Lynch (2010) menar pa att forskning inte skall vara metodologiskt ledd,
utan snarare det metodologiska valet bor vara en konsekvens av forskarens filosofiska
standpunkt och det vetenskapliga fenomen som skall undersokas. Exempelvis valet av
metodologisk ansats, d.v.s. HUR forskningen skall bedrivas, involverar ndgot som ar
mycket djupare an praktikaliteter, det framtvingar en filosofisk forklaring till ” Varfor”
forskningen bedrivs.

Ett filosofisk ramverk innefattas huvudsakligen av fyra karakteristiska sardrag, d.v.s.
olika satt pa hur forskningsfilosofier bejakas (Aljafari & Khazanchi 2013):

Ontologi- ar teorin som beskriver verklighetens natur, bejakar fragor sdsom vad ar
verklighet? Vad ar inte verklighet? Vad ar fundamentalt och vad ar derivat?

Epistemologi- ar teorin om kunskap och berattigad 6vertygelse med tankegangar
runt vad kunskap forlitar sig pa eller hur vi kan vara sakra pa vad vi vet? Vilken ar
kunskapens kélla, dess struktur, eller grans? Epistemologi informerar forskningen
(objektism, subjektism etc.)

Axiologi- filosofin om virde, exempelvis vilket varde en individ eller grupp har och
varfor?

Metodologi- den procedur som kunskap skall genereras genom.

4.1 Design Science Research ur ett filosofiskt perspektiv

Design Science Research (DSR) ar en ytterligare "lins” bestaende av en uppsattning
syntetiska och analytiska tekniker och perspektiv, skapade som ett komplement till de
positivistiska och interpretativa perspektiven for att bedriva forskning inom IS
(Vaishnavi & Kuechler 2008). Aven fast det #in idag inte rader konsensus bland IS-
forskare gallande terminologin hos Design Science Research (Design Science
Reserach eller Design Science och dven ibland felaktigt Design Reseach) verkar
Hevner and Chatterjee's (2010) definition av termen ge en gemensam grund for
forskare att sta pa, dar dem definierar DSR som:

“a research paradigm in which a designer answers questions
relevant to human problems via the creation of innovative artifacts,
thereby contributing new knowledgeto the body of scientific evidence.
The design artifacts are both useful and fundamental
in understanding that problem”

(Hevner and Chatterjee 2010)
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Aven om de varierande skolorna och tankegingarna gillande Design Science Research
ses som antingen ett sjalvstandigt paradigm, en typ av vetenskap eller endast en
forskningsapproach, lutar sig denna studie pa Hevner, March, Park & Ram’s (2004)
syn pa DSR som ett distinkt paradigm, samt Vaishnavi and Kuechler’s (2015)
tillampning av metodologi. Det filosofiska antagandet hos DSR forklaras av Vaishnavi
& Kuechler (2008) som menar att de ontologiska och epistemologiska
stdndpunkterna skiftar under projektets gang och genom inkrementella iterationer av
begransningscykler, d.v.s. att varje fas kan ha ett helt nytt forhallningssatt jamfort
med det tidigare. Detta paradigmet satter artefakten i fokus och nar denna artefakt ar
konstruerad blir dess beteende resultatet av interaktionen mellan dess komponenter.
Da maélet med Design Science Research ar att konstruera nya och anvindbara
artefakter, eller forbattra gamla, i syfte att forlinga manskliga eller organisatoriska
kapaciteter (Hevner et al. 2004), blir beskrivningar av interaktionen viktig
information for att forutspa funktionalitet hos artefakten (Vaishnavi and Kuechler
2008). Figur 5 summerar de filosofiska antaganden hos tre forskningsperspektiv:
Positivism, Interpretivism och Design Science Research.

Research Perspective

Basic Belief Positivist Interpretive Design

Ontology A single Multiple realities, | Multiple, contextually
reality. socially situated alternative
Knowable, constructed world-states. Socio-
probabilistic technologically enabled

Epistemology | Objective; Subjective, i.e., Knowing through

dispassionate. | values and making: objectively

Detached knowledge constrained

observer of emerge from the construction within a

truth researcher- context. Iterative
participant circumscription reveals
interaction meaning

Methodology

Observation;

Participation;

Developmental.

quantitative, qualitative. Measure artifactual
statistical Hermeneutical, impacts on the
dialectical compaosite system
Axiology: Truth: Understanding: Control; creation;
what is of universal and | situated and problem-solving;
value beautiful; description progress (i.e.,
prediction improvement);

understanding

Figur 5. Adopterad fran Kuechler & Vaishnavi (2015),




5 Metod

” Not everything that can be counted counts,

and not everything that counts can be counted.”

- Albert Einstein

For att hélla fast vid syftet hos studien, samt uppna malet att skapa en Digital
Analytics Maturity Model 1ampad for SMF, styrdes valet av undersokningsansats
darefter, varav valet stod mellan de tva huvudsakligen centrala design-approacherna,
deduktiv forskningsdesign eller induktiv forskningsdesign. Deduktiv forskning f6ljer en
medveten orientering som gar fran ett 6vergripande lagverk mot ett specifikt fall, &ven
kallat Theory-to-Facts, medans den induktiva approachen orienterar sig fran ett
specifikt fall till ett 6vergripande lagverk, d.v.s. Facts-to-Theory (Kovacs & Spens
2005). Det vanligast forekommande tillvigagangssattet vid skapandet av en
mognadsmodell ar en deduktiv approach, dock foreslar Winter (2014) induktiv design
som tillvigagangssatt vid skapandet av modell-artifakter enligt DSR-paradigmet.

Utvecklingen av en mognadsmodell dar en top-down approach tillampas, d.v.s. att
mognadsnivaer och modellens karakteristiska egenskaper ar forutbestimda och
vetenskapligt forankrade i litteratur, kraver ett deduktivt tillvigagangssatt for att
bestimma nivaer och innehall i mognadsmodellen (Lahrmann 2011). Dock anvands
mognads-uppskattningsinstrument vid insamling av data som sedan utgor grunden for
bestammandet av vilken niva en organisation hamnar pa, vilket talar for en induktiv
approach. Nar bada approacher ar viaxelverkande i en forskningsstudie ar den av
abduktiv natur om studiens mal ar att upptiacka nya saker, andra variabler eller
relationer. Mycket vikt 1aggs pa teori och teoribyggande (Duboois & Gadde 2002) hos
denna approach. Darav kom det tredje valet, en abduktiv approach att bli
forskningsorientering at studien och guida riktningen, vilket innebéar en viaxelverkan
mellan teori och empiri dar studien saknar en tydlig tyngdpunkt, utan kombinerar och
balanserar teori och empiri samt att forskaren eller personer nara forskaren har stor
fortrogenhet att utfora praktiska moment (Jonson & Wigblad 2008).
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5.1 Forskningsansatser

_ b
Tematisk Analys
Triangulering

I

Expertpanel{Delphi| H De<ign Science Research

Abduktv l Kvaligty W
".“.\ Ir-r.l’"’
V

Figur 6. Modell 6ver de olika aspekterna hos forskningsmetoden.

5.1.1 Undersokningsansats

Som val av undersokningsansats var det bast lampade alternativet en expertpanel i
form av en kvalitativ delphi-undersokning, da en delphi-undersokning ar en grupp-
forenklingsteknik utformad som en iterativ multistegs-process, amnad att uppna
konsensus angdende ett amne inom en grupp (Hasson, Keeney & McKenna 2000), dar
en kvalitativ approach har tillampats for att fa majlighet till ingdende 6ppen data. Det
ironiska med den analysmiljo man uppsoker i en kvalitativ studie ar att det var just
dessa omstandigheter som fick forskare att vinda ryggen at kvalitativa studier for inte
mer an ca 25 ar sedan, da de menade att kvalitativa fallstudier inte var riktiga
forskningsansatser da de inte gav upphov till viagar for vetenskaplig generalisering.
Men detta kom att dndra pa sig, varav forskning genom att lara fran ett specifikt
fall(som ar betingat av dess omgivning), skall ses som en styrka och inte en svaghet
(Duboois & Gadde 2002), vilket likvil kan appliceras pa en expertpanel som pa en
fallstudie. Dessa djupgaende analyser ar precis den sortens analyssatts-
uppskattningar, testning, och validering av mognads-uppskattningsinstrument
mognadsmodeller behover. Ett annat alternativ for studien hade kunnat vara
Grounded Theory, dar samma handelse eller objekt undersoks iterativt fast under
olika omstandigheter eller miljoer. Dock kraver denna sorts ansats gott om tid, vilket
inte ar mojligt for detta projekt (Patton 2002).
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5.1.2 Metodansats

Som underliggande metodansats stod valet mellan kvalitativ, kvantitativ eller mixad
metodologi. Det kan argumenteras huruvida tillampningen av ytterligare approacher
vid sidan om dessa 3 tillvigagangssatt ar lampligt. Dock menar Guba & Lincoln (1994)
att frdgan om metodik ar sekundart till fragan om paradigm i deras spegling av
metodologier:

“both qualitative and quantitative methods may be used appropriately
with any research paradigm. Questions of method are secondary
to questions of paradigm, which we define as the basic belief system
or world view that guides the investigation, not only in choices of method
but in ontologically and epistemologically fundamental ways”
(Guba & Lincoln 1994)

Kvantitativa metoder kraver anvandandet av standardiserade matetal, sa att de
varierande perspektiven och erfarenheterna hos manniskor kan passas in i ett
begransat antal forutbestimda kategorier, som var och en tilldelas ett nummer.
Fordelen med dessa metoder ar att det blir mgjligt att méta reaktioner eller
erfarenheter pa en stor mangd respondenter. Kvalitativa metoder daremot behandlar
forskningsproblem pa djupet och med en hog detaljniva. Att narma sig ett
forskningsproblem utan att vara bunden av forutbestimda kategorier bidrar till en
oppen och detaljerad analysmiljo (Patton 2002).

Bagge metoderna har sina for och nackdelar, dock ar det ett kvalitativt genomforande
som lampar sig bast vid skapandet av en mognadsmodell , dd exempelvis
mognadsnivaerna, som forutom sjilva dimensionsstrukturen, endast innehaller
kvalitativ typ av data och information. Med detta sagt kommer dnda en mixad
metodologi att ligga till grund for metodansatsen. Detta beror pé att till studien behovs
kvantifierade enkéatfragor till en viss mén, dar respondenterna far uppskatta den forsta
iterationen av mognadsmodellen pa skalor fran 1 till 10. Denna mixade metodologi blir
en val balanserad metodansats-approach, som senare ocksa blir en ypperlig grund for
triangulering.
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5.2 Design Science Research som Metodologi

Medans naturvetenskap forsoker forklara och forutspa beteendemassiga aspekter av
verkligheten (ex. ur ett individuellt, grupp, organisatoriskt eller marknadsperspektiv)
genom att utveckla och verifiera teorier, &mnar sig design-orienterad forskning at att
bygga och utvardera artificiella 16sningar, i syfte att utoka existerande
kapacitetsbegransningar (Mettler 2009). Resultatet av ett DSR-projekt bor alltid vara
Design Science-kunskap. Denna kunskap kommer i formen av artefakter sisom
konstruktioner,

OUTPTUT NN
BESKRIVNING modeller, ramverk,
1. Konstruktioner  Det koncepruella ordformddet hos en doman arkitekturer, design
Uppsarmingar av vrkanden eller untalanden som uttrycker principer, metoder
2. Modeller 3 och/eller
relationer mellan konstruldioner X N
e : S : 5 instansieringar,
& pa erkl:gja gller konceptuella guider som GiEnar som support samt design teorier
eller guide (se figur 11 t.h).
4. Arkitekturer Hig detalinivé strukturer av system Instansieringar
5. Design Principer Grundprinciper och koncept smnade att gwnda design rgfereras yanligtvis
till materiella
£ Matader Uppsétiming av steg som &r till for att utfora uvppgifter- artefakt medans de
ik "How-to"-kunskap ovriga artefakterna
Sitnerade implementationer | vissa omgiviingar som refereras till
iR e s antingen, eller antingen mte operationaliserar abstrakta
' - konstrulzioner, modaller, metoder och andra abskrakia artefakter. }?‘n
artefalkcter Design teorl
En preskrpbiv uppsitiing uttalanden om hur man g&e ;%I;flfzf(ttilsaﬁt;‘iﬁ(?zr
négonting for att uppnd ett visst mdl. En teori innehdller Kan &
8. Design Teorier oftast andra abstrakta artefakter sasom Lomstrulfioner, men an aven
: : : innefatta
modeller, ramverk, arkitekturer, design principer elles . . .
e lnstanSIerlngar
(Vaishnavi &

Figur 11. Tabell dver beskrivningar av artefakter som outputs.  Kuechler 2015).

Skapandet av en artefakt i form av en modell ar just anledningen till varfor valet av
metodologi blev Design Science Research. De krav pa omfattande dokumentation, krav
pa rikligt detaljerade genomforande, samt att circumscription, d.v.s iterationer som
genomfors i Development- eller Evaluation-fasen da en begransning eller restriktion
av nagot slag upptiackts som kraver att artefakten modifieras, finns till utvecklarens
forfogande. En annan anledning till varfor just Vaishnavi & Kuechler’s (2015)
metodologi valdes ar att deras bok publicerades 2015 vilket till skillnad fran
metodologier fran exempelvis 2004-2010, forsakrar att den bakomliggande
forskningen ar "up to date”.

Fordelen med att anvanda sig av just Design Science Research som metodologi ar dels
den guidning den ger med sina formella, detaljrika dokumentationskrav, men
framforallt tillhandahéller dokumentationen en stark trovardighet samt en utforlig
detaljrikedom vid reproduktion av studien. En nackdel daremot med denna metodologi
ar att eftersom artefakten eller outputen kan vara sa varierande, ges heller ingen
ingaende beskrivning av process-fasernas innehall, utan samtliga versioner av DSR-
metodologin héller en generell niva vid beskrivning av processernas innehall.
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5.2.2 DSR-cykeln

Precis som i mdnga andra forskningsmetodologier ordnas och grupperas aktiviteter in i
faser. Vad som skiljer Design Science Research fran mangden ar dess grundtanke att
bidraget till ny och sann kunskap bor vara i huvudfokus for ett DSR-projekt. Process-
modellen i figur 12 kan tolkas som en bearbetning av bade en kunskapsanviandande
som en kunskapsbyggande process. Pilarna som gar ut och in fran varje fas indikerar
att metoden ar oandligt iterativ. Vid varje fas, foregaende en slutsats, finns
mojligheten, vilket ibland t.o.m. ibland ar en nodvandighet, att dtervianda till en
tidigare fas i processen.

I Figur 12 nedan, Vaishnavi & Kuechler's (2015) DSR-cykel fran deras bok: Design
Science Research Methods and Patterns- Innovating Information and
Communication Technology. Second Edition. Precis som bilden illustrerar ar DSR-
cykeln uppdelad i 5 iterativa faser bestaende av Problemkdnnedom, Forslag,
Utveckling, Utvdrdering samt Slutsats.

Knowledge Process Outputs
flows steps
I I ﬂl
Awareness of ] Proposal |
problem | !
& Knowledge ﬂ : :
u . | |
contribution : o
: | Tentative design ]
Suggestion I I
| |
Circumscription*
«—  Development Artifact

Design science Pt Performance
knowledge measurement

!

T Conclusion Results

Figur28. DSR-processens olika faser. Adopterad fran Vaishnavi & Kuechler (2015).
Design Science Research Methods and Patterns- Innovating Information and Communication Technology.

5 Circumscription ar upptackten av restriktiv kunskap om teorier, forvarvad genom upptackt och analys
av motsigelser nar saker inte fungerar enligt teori

Problemkannedomsfas- Ett intressant forskningsproblem kan komma fran ett
antal olika kallor sdsom exempelvis nyutveckling inom industrin eller inom en referens
disciplin. Outputen fran denna fas bor vara ett forslag, antingen formellt eller
informellt, for en ny forskningsinsats.

Forslagsfas- Denna fas foljer tatt inpa problemkdnnedomsfasen och har en stark
koppling till foregdende fas, vilket ocksa kan ses pa den streckade linjen till hger om
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modellen i figur 12. Denna fas ar huvudsakligen en kreativ fas dar ny funktionalitet
forestills baserat pa en ny konfiguration av antingen befintliga, eller nya och befintliga
element.

Utvecklingsfas- Den tentativa designen blir narmare utvecklad och implementerad i
denna fas. Tekniken for implementation kommer sjalvfallet variera beroende pa den
artefakt (modell, metod etc.) som skapas. Implementationen i sig méste inte involvera
nagot nytt utan det "nya” ligger i sjalva designen och inte i konstruktionen av
artefakten. Circumscription (iteration) kan forekomma i denna fas men ar mer vanligt
forekommande i Utvdrderingsfasen.

Utvarderingsfas- Vil konstruerad borjar utvarderingen av artefakten enligt de
kriterier som har tillkinnagivits i Problemkdnnedomsfasen. Utvdrderingsfasen
innehaller en analytisk sub-fas dar hypoteser skapas om artefaktens beteende. Resultat
som inkommit fran Utvdrderingsfasen samt tillkommen information fran
Utvecklingsfasen sammanstills och matas tillbaka till Forslagsfasen for en ny omgang,
s.k. Circumscription, dar modifiering pa artefakten gors utifrdn den inkomna
informationen.

Slutsatsfas- Kommunikation ar en viktig del inom forskning. Darfor behover denna
fas, som en slutsats av forskningsinsatsen, vilket indikeras av pilen som gar ut fran
Slutsatsfasen i Figur 12 (Design Science Knowledge), positionera den forskning som
skall rapporteras pa lampligast sitt, samt bidra med starka skal for dess
kunskapsbidrag. Beroende pa kunskapsbidraget och det forskningsomrade for
kunskapens tillampning, kan férviantningarna pa bidragets output variera beroende pa
forvantningarnas natur och djup.

5.2.3 Hevner’s Riktlinjer

Manga av de publicerade ramverken & metodologier relaterade till Design Science
Research har pa ett eller ett annat siatt anvant Hevner et al.”s (2004) riktlinjer om hur
ett DSR-projekt bor hanteras som en utgangspunkt i utvecklingen av deras egna
ramverk. Exempelvis beskriver Johannesson & Perjons (2014) Hevner et al.”s (2004)
Design Science Research In Information Systems, som en: “hogst inflytelserik” artikel,
varav Chatterjee et al. (2008) havdar samma historia, samt att dem applicerat dessa
riktlinjer som praktiska regler vid skapandet av DSR-projekt. Darav kianns det som ett
lampligt komplement till Vaishnavi & Kuechler’s (2015) ramverk da detta ramverk inte
erbjuder nagon direkt guidning utan ger mer ett strukturellt stod. Det bor papekas att
aven i Vaishnavi & Kuechler’s (2015) artikel forekommer referenser fran Design
Science Research In Information Systems.

Hevner et al. (2004) beskriver dessa 6 riktlinjer enligt foljande:

¥+ Riktlinje I: Problemrelevans- Madlet for Design Science Research inom
Informationsystem dr att utveckla teknologiskt baserade losningar till viktiga
och relevanta affdrsproblem.

¥+ Riktlinje II: Rigoros Forskning- Design Science Research krdver
appliceringen av strikta metoder bade vid utveckling som vid utvdrdering av
design-artefakter. Ofta krdvs empiriska metoder for att utvdrdera design-
artefakter som en del av ett komplett mdnskligt maskinsystem.

¥+ Riktlinje III: Design som en sokprocess- Sokandet efter en optimal
design dr ofta svarhanterlig for realistiska problem inom informationssystem.
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Heuristiska sokstrategier producerar rimligt goda designer som kan
implementeras i affdrsmiljon. Upplosningen av komplexa problem dr en
effektiv heuristik i sokandet efter en effektiv design.

Riktlinje I'V: Design som en Artifakt- Design-artefakten maste bli effektivt
representerad, vilket mojliggor implementation och applicering i en lamplig
miljo.

Riktlinje V: Designutvirdering- Kvalitén och effektiviteten hos en design-
artefakt maste rigorost demonstreras genom val utforda

utvdrderingsmetoder. God design forkroppsligar en stil som dr estetiskt
lockande for bade designern och anvdndaren.

Riktlinje VI: Forskningsbidrag- Effektiv Design Science Research mdste
tillhandahdalla tydliga bidrag inom respektive omrade for design-artefakt,
konstruktionsdesign-kunskap, och/eller designutvdrderings-kunskap.

5.3 Delphi-Undersokning som Datainsamlingsmetod

Som datainsamlingsmetoder tillimpas dels sekundar data, i form av en omfattande
litteraturgranskning av forskningsartiklar, dels inom omradet for forskning om hur
den strukturella uppbyggnaden av mognadsmodeller ser ut, och dels vilka
framgangsfaktorerna ar for en lyckad implementation och anvindning av Digital
Analytics. Som primar metod for datainsamling tillampas en Delphi-undersokning i
form av 6ppna enkatfragor fran en expertpanel utgjord av ledande forskare inom faltet
for mognadsmodeller. Enligt Hsu & Sandford (2007) kan Delphi-teknik anviandas till
att uppna foljande mal:

1.

2.

5.

For att bestdmma eller utveckla en rad mojliga programalternativ.

For att utforska eller exponera underliggande antaganden eller information
som leder till olika utfall

For att soka upp information som kan leda till ett konsensus hos respondent-
gruppen.

For att korrelera informerade utfall pG dmnen som breder sig 6ver en rad
olika discipliner.

For att utbilda respondent-gruppen om de mangfaldigt relaterande
aspekterna hos dmnet.

Bortsett fran den sista mélbilden sd stimmer dessa yttranden in valdigt val pa de
aspekter som behover besvaras av respondenterna i denna studie, och kan da till en
viss del utgora 16st hallna riktlinjer for Delphi-undersokningen. Vad ar da Delpi-
tekniken for nagot? Enligt Hsu & Sandford (2007) definieras en Delphi-teknik som:

” En vdlanpassad teknik som ett medel och metod
for konsensus-byggande genom anvdndningen
av en serie enkdtfragor for att samla in data

fran en panel av utvalda subjekt.”
(Hsu & Sandford 2007)
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Vidare sa bestar Delphi-processen av en uppsittning ronder, vilka teoretiskt sett
oavbrutet kan iterera tills konsensus motts hos respondenterna. Dock papekas det av
Hsu & Sandford (2007) att 3-4 iterationer brukar racka for att uppna konsensus
medans Hasson, Mckenna & Keeney (2000) menar att 2-3 iterationer bor vara
maximum for att inte trotta ut respondenterna, vilket i varsta fall kan leda till att
felaktig data lamnas av respondenterna. Denna studie kommer dock bara realisera 2
iterationer p.g.a. den tidsfrist arbetet lyder under, varav den forsta iterationen amnar
samla in kravbeskrivningar samt ge en 6verblick over problem och respondenternas
asikter for mognadsmodeller. Den forsta ronden bor utgoras av 6ppna fragor som ger
respondenterna full frihet i sina svar i syfte att generera idéer, samt att identifiera
problem som sedan kan adresseras i foljande ronder (Hsu & Sandford 2007). Den
insamlade data kommer sedan implementeras med sekundar data, d.v.s.
litteraturgranskningarna, for att skapa en initial mognadsmodell. Under den andra
ronden kommer feedback, forslag och input fran respondentgruppen ges pa den
initiala mognadsmodellen varav en andra iteration kommer aga rum for att ta bort eller
modifiera de felaktigheter som uppticks under rond 2. Respondentgruppen kommer
besta av en expertpanel inom omradet for mognadsmodeller dar nagon sorts relation
till Web Analytics aven ar onskvart.

5.3.1 Purposeful Sampling & Urval

Urvalet av respondenter har gjorts i enlighet med Hasson, Keeney & McKenna's (2000)
riktlinjer om hur en delphi-undersokning bor g till, dir dem menar att forskaren bor
anvanda sig av individer som har kunskap inom dmnesomradet, vilket kan definieras
som “en panel av informerade individer”, darav uttrycket "expertpanel”. For att hitta
dessa individer har sa kallad purposeful sampling implementerats, d.v.s.
informationsrika fall har valts ut, dar information av stor vikt kan erhéallas om de
centrala problem som beror amnesomradet (Patton 2002). For att realisera detta
angreppssatt har forfattarna bakom de ledande forskningsartiklarna inom omradet for
mognadsmodeller kontaktats via email, dar en kort beskrivning av studien givits samt
en forfrdgan om deltagande och en lank till Delphi-undersokningens forsta rond
bifogats. Ca 20 st forfragningar skickades ut, varav 6 respondenter statt som
minimum-Kkrav for att kunna realisera undersokningen. Detta antal kan dels harledas
fran rekommendationer fran handledare men dven fran Hasson, Keeney & McKenna's
(2000) artikel, dar dem papekar att en Delphi-undersokning bor bidra med minst 6
asikter. Efter de utskickade forfragningarna har dem svar som kommit in fatt definiera
det antalet respondenter som kommer medverka i studien.

5.3.2 Utveckling av Enkatfragor for Delphi-Rond I

Vid utvecklingen av fragor till den forstaa delphi-ronden var det huvudsakligen 2 omraden
som behovde besvaras, dels (1) hur den strukturella uppbyggnaden av en Digital
Analytics Maturity Model bor se ut, och dels (2) vilka framgangsfaktorer som finns vid
utvecklingen av en Digital Analytics Maturity Model, vilket kan besvara frdgan om vad
dimensionerna skall fyllas med pa varje niva? For att besvara den forsta fragan behovs
svar pa modellens antal nivaer av mognad och dess deskription pa hur den mits, samt
antal mognadsdimensioner (nyckelomraden) och dess deskriptioner. Till detta togs
foljande oppna fragor fram :
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¥+ How many levels of maturity should a Digital Analytics Maturity Model
contain and why?

¥+ What should be the descriptor for each level of maturity and how do you go
about deciding them? (e.g. Initial-Descriptive-Predictive-Prescriptive)

¥+ How many dimensions should a Digital Analytics Maturity Model contain and
why? (e.g. 5 levels maturity x ? dimensions)

¥+ What Should be the descriptor for each dimension of maturity?

(e.g. Governance, Scope, Activities etc.)

For att besvara den andra fragan om vilka framgangsfaktorer som finns i syfte att
utrona hur dimensionerna bor fyllas togs foljande fragor fram:

¥+ What is the preferred approach for populating the dimensions and how does
that development-process look like? (e.g. top-down, bottom-up)

¥ What is the most crucial and important things to be considered developing a
Digital Analytics Maturity Model?

¥ When developing a Maturity Model for Digital Analytics, is there anything
special to be considered regarding the domain Digital Analytics?

Utover dessa fragorna ansags information om respondenternas yrke eller
forskningsomrade samt hur de relaterar till mognadsmodeller relevant for att fa en
tydligare bild av respondenten, varav foljande fragor togs fram:

¥+ What is your occupation or research area?

¥+ How do you relate to Maturity Models?
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5.3.3 Utveckling av Enkatfragor for Delphi-Rond II

Vid utvecklingen av fragor till den andra delphi-ronden lag fokus framst pa att fa
feedback pa den initala DAMM som skapats och skickats ut for utvardering till
respondenterna. Denna utviardering kan delas upp i 3 delar, utvardering av
mognadsnivaer, utvirdering av dimensionernas deskriptioner (beskrivingar), samt
utviardering av dimensionernas innehall. I sin tur har dven utvarderingsmetoderna
delats upp i tva delar, en kvantitativ del och en kvalitativ del. Den kvantitativa delen
kom till i syfte for att se HUR bra respondenterna upplevde modellen, varav foljande
fragor togs fram:

Regarding the Maturity-levels (Absent,Early,Developing & Maturing), how suitable do you rate these
metrics to be from a scale 1-10?

Suitability of levels

Regarding the Maturity-dimensions descriptors (PEOPLE & SKILLS, STRATEGY & INSIGHTS etc.), how
suitable do you rate these descriptors to be from a scale 1-107?

Suitability of Descriptors

Regarding the content of the Maturity Model (e.g = Focus on Individual Technologies), how suitable do
you rate this content to be from a scale 1-10??

Suitability of Content

Figur 14. Bild éver den kvantitativa delen av fragorna for Delphi-rond II.

Precis som bilden visar ar fragorna skapade for att uppskatta mognadsmodellens olika
delar pa en skala fran 1 till 10, vilket tillhandahaller svar som inte ar mojliga pa samma
satt med hjalp av kvalitativa fragor.

Till den kvalitativa delen av enkidtundersokningen tillimpades 6ppna fragor vars syfte
var att besvara VARFOR respondenterna tyckte som de tyckte till skillnad fran den
kvantitativa delen som besvarade HUR, vilken kan ses som uppfoljningsfragor till de
kvantitativa fragorna. Precis som i den kvantitativa delen lag fokus pa
mognadsmodellens olika delar varav foljande fragor togs fram:

+ Ifyou could change anything about the maturity-levels, what would it
be?

+ Ifyou could change anything about the maturity-dimensions
descriptors, what would it be?

+ Ifyou could change anything about the content of the Maturity Model,
what would it be?
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5.4 Litteraturgranskningar

I foljande del-kapitel kommer urval & samplingsprocessen av forskningsartiklar och
dokumentation gas igenom. Fragor betraffande om ndr, var, vad och hur artiklar eller
dokumentation valts ut besvaras. Litteraturgenomgangen har delats upp i tva olika
sokningar for att fa fram sa vasentlig information om mognadsmodeller samt Digital
Analytics som mojligt. Dessa tva delar har fatt namnen Kritiska Framgangsfaktorer
for Digital Analytics och Den Strukturella Arkitekturen hos Mognadsmodeller.

5.4.1 Kritiska Framgangsfaktorer for Digital Analytics

For att identifiera vilka eventuella faktorer som ar relevanta for ett framgangsrikt
utovande av Digital Analytics genomfordes en litteraturgranskning den 20 mars 2017.
Sokningar i foljande 5 databaser genomfordes med hansyn till dess relevans sett ur ett
informationsteknologiskt perspektiv:

+ ACM

¥+ Goggle Scholar
<+ IEEE

¥+ Sciencedirect

+ Springer

For att undvika utdaterat material begransades resultaten till endast publikationer
mellan 2010-2017 med féljande booleska sokterm pa journalartiklars eller
konferensartiklars abstrakts i syfte att maximera resultaten relevanta mot
framgangsfaktorer hos Digital Analytics:

Booleskt Uttryck:
'(digital OR web) AND analytics AND challenges OR success'

Varav foljande sokresultat erholls hos respektive databas:
+ Springer — 813 Result(s) found samt 713 preview-only results
¥+ ACM- 462,836 Record(s) found
¥+ IEEE- 1,957 Result(s) found
¥+ Sciencedirect- 50,240 Result(s) found
¥+ Goggle Scholar- 90,900 Result(s) found

Vid urval och eliminering av datakallor har artiklar med avsaknad av direkt relevans till
utmaningar och/eller framgéangsfaktorer hos Web/Digital Analytics valts bort, varav 20
artiklar stod som det slutliga urvalet. Upptill detta urvalet har dven 8 artiklar fran MIT
Sloan Review valts till genom snowball-sampling av relevanta artiklar referenser samt
browsning pa http:/sloanreview.mit.edu.
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5.4.2 Den Strukturella Arkitekturen hos Mognadsmodeller

Denna delen av litteraturgranskningen har skett under speciella omstandigheter da
litteratur och forskning redan borjade eftersokas och samlas in i mitten av December
2016, beklagligen kan darmed inte traffar och sokresultat redovisas. Malet med dessa
sokningar har varit att hitta forskning och artiklar relaterade till uppbyggnaden av
mognadsmodeller, dess struktur och arkitektur.

Sokningar har darmed gjorts i foljande 13 databaser:
+ ACM

Business Source Premier

CiteSeer

Emerald

Goggle Scholar

IEEE Xplore®

Oalster

SAGE Journal Online

ScienceDirect

Springer

Wiley Online Library

Web of Science

Worldcat

& & & & ¥ ¢ & & ¢ & &

Utdaterat material har inte uppfattats som ett problem i dessa s6kningar, dock har en
vissa tidsbegransning anda satts till att endast inkludera artiklar publicerade efter
2004. Vid urval och eliminering av datakallor har artiklar med avsaknad av direkt
relevans till mognadsmodeller och dess skapande eller arkitektur valts bort, varav 66
forskningsartiklar stod som det slutliga urvalet. Upptill detta urvalet har dven 5 bocker
ansetts lampliga och darmed valts till. Sokord och booleska uttryck som anvants ar:

Sokord:

Web Analytics, Digital Analytics, Digital Marketing Analytics, Maturity Models,
Enterprise Architecture, Maturity, BIMM, Business Intelligence Maturity Model

Booleska Uttryck:
¥+ '(digital OR web) AND analytics AND maturity AND model’
¥+ 'business AND intelligence AND maturity AND model’
¥+ ‘'web analytics AND maturity model'

En stor del av de artiklar som valts ut har hittats genom snowball-sampling av
referenser funna i relevanta och intressanta forskningsartiklar. Utover de databaser
som genomsoks i de bada litteraturgranskningarna har dven sporadiska sokningar
gjorts i Google’s ordinara sokmotor.
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5.5 Analysprocess

Vid skapandet av den initiala artefakten (mognadsmodellen) har en abduktiv approach
tillampats, d.v.s. att till skillnad fran induktion som analyserar empirisk data varav
slutsatser dras, eller deduktion som analyserar teori varav slutsatser dras, sa anvander
sig abduktion av teori och empiri vaxelvis for att

komma fram till basta mojliga slutsats. Man kan

sdga att abduktion ar en blandning av bade

deduktion och induktion som samverkar

vaxelvis. Figur 9 fortydligar den riktning DEDUKTION INDUKTION

induktion eller deduktion ror sig i for att dra en
slutsats. I @

Den abduktiva approachen har tillampats i tre

olika steg och precis som det forklaras av Figur 9. Model dver riktningar for slutsatsdragande
Vaishnavi & Kuechler (2008) i kapitlet: Design Science Research ur ett filosofiskt
perspektiv, sa kan de ontologiska och epistemologiska standpunkterna skifta under
projektets gang, med andra ord sa kan exempelvis en induktiv approach tillampas till
en borjan i Forslagsfasen varav den senare overgar i en deduktiv riktning i
Utvecklingsfasen och vaxelverka pa detta satt, bade genom de olika faserna men dven
inom en och samma fas, tills det basta resultatet mojligt uppnatts. I den forsta fasen
har all empirisk data fran den forsta delphi-ronden sammanstallts, varav asikter och
problem angaende en Digital Analytics Maturity Model har identifierats, som sedan
grupperats utifran gemensamma namnare. Denna data har som syfte att guida och
skapa en riktning for litteraturgranskningarnas analysresultat, at det héllet som
upplevts bidra till skapandet av en sa effektiv mognadsmodell som mgjligt. I figur 10
nedan kan man folja analysprocessens olika stadier.

— T
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LITTERATURGRANSKNING TRIANGULERING |

KVALITATIV
TEMATISK ANALYS

Mognadsmodeller
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Framgangsfaktorer

RESULTAT
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MOGNADSMODELL

EXPERTPANEL

Digital Analytics | A i)
‘ STYR UTVARDERAR
DELPHI-UNDERSOKNING
ROND [ ROND Il
Oppen Betygsattning + Oppen
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Respondent 2: Tobias Mettler

Respondent 3: Robert Winter
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I den andra fasen har 2 st litteraturgranskningar genomforts, en for att ta reda pa den
bast lampade modelleringsprocessen (storlek pa dimensioner, nivaer etc.) vid
byggandet av en mognadsmodell for Digital Analytics, och en annan for att utréna vilka
framgangsfaktorer som finns for Digital Analytics, varav dessa analysresultat kom att
ligga till grund for de nyckelomraden som fyllt modellen. Litteraturen har analyserats
med hjilp av Nvivo 11(mjukvara for kvalitativ dataanalys) varav tematisk analys genom
kodning av data for att upptacka teman och monster har tillampats.

I den tredje analysfasen har empirisk data fran den andra och slutliga delphi-ronden
analyserats for att utrona brister i mognadsmodellen, som sedan tillsammans och
backad av litteraturen, anvants for att fylla igen de luckor och brister som identifierats
av respondenterna hos mognadsmodellen. I figur 10 nedan kan man folja
analysprocessens olika stadier.

5.6 Utvardering av Realitet & Validitet

Om en studie innefattar anvindandet av specifika matinstrument (intervjuprotokoll,
observationsverktyg, enkatundersokningar etc.), antingen utvecklade av andra eller av
utvecklade av forfattaren for att appliceras exklusivt pa studien, s méste forklaringar
pa dess ursprung finnas eller hur de har uppkommit coh utvecklats, samt forse studien
med bevis betraffande dess realitet och validitet. Dessa tva aspekter kan definieras
enligt foljande (Clemons 2016):

¥ Realitet- hanvisar till hur konsekvent en matning ar. Producerar ett test
tillforlitliga, stabila och precisa resultat?

¥ Validitet- Indikerar hur ett instrument mater vad det ar menat att méita.
Exempelvis skall ett instrument mata pulsen hos en manniska ar en pulsmatare
ett lampligt matinstrument. Ett matinstrument med samre validitet vore att
tillampa ett stetoskop i samma situation.

For att granska denna studies matinstrument, d.v.s. Delph-undersokningen utifran
dessa tva aspekterna har foljande uppskattning och observationer gjorts:

# Validiteten- hos denna studies matinstrument kan uppskattas ur tre olika
perspektiv: mognadsnivaer, dimensionernas deskriptioner, samt
dimensionernas innehéll. Betraffande validiteten hos studiens matinstrument
har Delphi-undersokningen en ganska hog validitet forutom pa en punkt,
fragan som ar framtagen for att mata dimensionernas innehéll: What is the
preferred approach for populating the dimensions and how does that
development-process look like? (e.g. top-down, bottom-up)

Denna fraga fokuserar mer pa sjalva processen bakom skapandet av innehall till
dimensionerna och inte pa vad dimensionerna borde innehélla. Utéver denna
faktor sa ser de andra delarnas fragor ut att méata det dem ar tilltdnkta att méata.

¥+ Realiteten- hos denna studies matinstrument kan uppskattas delvis genom att
titta pa svaren/resultaten fran matningarna. Finns det ndgon korrelation
mellan svaren/fragorna? Studiens realitet sett genom att kolla pa de
kvantitativa uppskattningssvaren bedoms nagorlunda hog da det finns ett visst
monster av att majoriteten av respondenter ansdg modellen vara duglig. Detta
kan t.o.m. brytas ner i foregdende namnda tre perspektiv, mognadsnivaer,
dimensionernas deskriptioner, samt dimensionernas innehéll, dar det ocksa gar
att utrona ett monster genom att titta pa svaren, dock gar det inte att pasta att
den kvalitativa delen har en hog realitet da det t.o.m. var svart att fa
respondenterna att svara ens.
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6 Genomforande

I foljande kapitel kommer genomforande-processen att beskrivas sett ur ett Design
Science Research-perspektiv, d.v.s. hur varje fas egentligen genomforts vid skapandet
av artefakten, samt hur innehéllet relaterar till Hevner’s (2004) riktlinjer. For Design
Science Research. I figur 25 nedan kan ar genomforande-processen modellerad utifran
Vaishnavi & Kuechler”s(2015) DSR-cykel.
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Figur 25. Modell éver genomférandet sett ur ett Design Science Research-perspektiv. Adopterad fran Vaishnavi & Kuechler (2015) .
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6.1 Medvetenhet om Problem

I denna fas var det huvudsakliga maélet att fardigstalla de inledande delarna av studien
och fa fram ett formellt forslag, d.v.s. ta fram en bakgrund samt problembakgrund.

For att hélla fast vid Hevner’s (2004) riktlinje om att problemet som skall 16sas maste
vara ett intressant och relevant problem for omradet dar det befinner sig i, lades fokus
pa att skapa en Digital Anlaytics Maturity Model som adresserade mer organisatoriska
aspekter an foregdende modeller som antingen varit skapade ur ett kommersiellt syfte
eller dar fokus legat enbart pa enbart Digital/Web Analytics och alla de
omkringliggande aspekterna glomts bort. Hevner’s (2004) riktlinje om att Designen
bor springa ur diverse sokprocesser kunde efterlevas med hjilp av den insamling av
forskningsartiklar som gjordes infor studien (insamling borjade i mitten av December
2016) och dar materialet sedan kunde ligga till grund for den bakgrund samt teoretiska
forankring som skapades. En bit in i denna process av att skriva bakgrunden framkom
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det fran litteraturen att Web Analytics som var den initiala idén for mognadsmodellen
var en smula utdaterat. Detta kunde dels mirkas pa Web Analytics Association s
namnbyte till Digital Analytics Association ’s samt att en stor del av den lite dldre
litteraturen inte tog upp multi-kanalers analyser eller att de ansig dessa vara alldeles
for svara att implementera. Samt att den digitala kanal som huvudsakligen namns i
aldre litteratur ar webbsidor och kanaler sisom email, sociala medier, mobilt, cloud
eller Internet of Things far inte ndgon uppmarksamhet. Darav kom mognadsmodellen
fran att vara Web till att bli Digital. Detta presenterade dock ett litet problem utifran
hur bakgrunden var utformad men gick att knyta ihop pa ett snyggt sitt tillslut, varav
resultatet ar den nuvarande utformningen av bakgrund, problembakgrund och
teoretisk forankring.

6.2 Forslag

Enligt Hevner’s (2004) riktlinje om Rigoros Forskning, d.v.s. att empiriska metoder
krdvs for att utvardera design-artefakter, tillampades har den forsta ronden av
Delphi-undersokningen samt tva litteraturgranskningar for att understodja resultaten
fran den forsta Delphi-ronden, dar malet for fasen varit att tillsammans med
Problemkdnnedomsfasen sammanstilla en fardig tentativ design sapass fullandad att
en initial DAMM kunnat skapats utifran den aktuella designen.
Litterturgranskningarna genomfordes i linje med Hevner’s (2004) tredje "guideline”
varav tematiska analyser genomfordes pa den litteratur som samlats in sen i mitten av
December 2016. Dessa analyser genomfordes med hjalp av mjukvaran Nvivo 11 dar
innehéllet i artiklarna kodats utifran teman som aterfunnits i litteraturen som bl.a.
resulterade i ett tematiskt analys-natverk skapat fran litteraturgranskningen om Den
Strukturella Arkitekturen hos Mognadsmodeller.

6.3 Utveckling

I denna fas har det huvudsakliga arbetet bestatt av att analysera den inkomna primara
samt sekundira data for att skapa en artefakten fran den tolkning som gjorts av
analysen i form av en initial mognadsmodell. Denna fas har foljt Hevner’s (2004)
riktlinje om Design som en Artifakt, dar utvecklingen har forsokt folja en san effektiv
representation av den analyserade priméra och sekundira data som mojligt, i syfte att
kunna implementera modellen i en lamplig miljo. Dartill har mognadsmodellen
genomgatt ett antal Circumscriptions utfifran vad forskning och litteratur foreskrivit,
dar varje iteration lett till en mer komplett modell-artefakt.

6.4 Utvardering

Denna fas har foljt Hevner’s (2004) femte riktlinje om Designutvdrdering, dar
kuvalitén och effektiviteten hos design-artefakten blivit rigorost demonstrerad genom
den andra Delphi-ronden, som innehaéllit vdl utforda utvdrderingsmetoder i form av
en kvalitativ och kvantitativ enkatundersokning dar respondenterna fatt ge feedback pa
den initiala DAMM. Dock forefoll det sig som om vissa respondenter redan verkade
uttrottade precis som Mckenna & Keeney (2000) varnar for, dd Mettler ej gav nagot
svar 6verhuvudtaget, Chaffey limnade aterbud, och Vanthienen endast svarat pa de
kvantitativa uppskattningsfragorna. Dock var den data som kommit in anvandbar for
ytterligare Circumscriptions och tillsammans med litteraturgranskningarnas data
kunnat modifiera de saker som foreslagits i enkitsvaren. Figur 28 nedan visar de olika
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kognitionsprocesserna DSR-cykelns gar igenom vilket omedvetet ocksa forefallit vara
studiens kognitionsforlopp som kan observeras langs till hoger i modellen.

Conclusion
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Figur 28. Modell éver kognition hos DSR-cykeln. Adopterad frdn Vaishnavi & Kuechler (2015) .

6.5 Slutsats

Den sista fasen vilken
fortfarande inte ar
genomford handlar om
Hevner’s (2004) sista
riktlinje, d.v.s. om
Forskningsbidrag, vilket
innebar att effektiv
Design Science Research
maste tillhandahdlla
tydliga bidrag inom
respektive omrade for
design-artefakt. Med
detta menas det att pa
nat sitt bor den Design
Science-kunskap som

erhéllit under studien, samt den design-artefakt som skapats, spridas vidare till
berorda forskningskretsar, vilket i detta fallet blir forfattarens klass, samt har Stephané
Hamel onskat se det slutgiltiga resultatet av DAMM. Detta ar planerat att genomforas
under disputationen (presentationen) av examensarbetet samt att arbetet publiceras i
DIVA, dar den sedan kommer finnas for intressenter av Design Science-kunskap.
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7 Data/ Empiri

I foljande kapitel kommer resultaten fran Delphi-undersokningens forsta och andra
rond presenteras, samt resultaten fran litteraturgranskningarna om den strukturella
arkitekturen hos mognadsmodeller samt kritiska framgdangsfaktorer inom Digital
Analytics.

7.1 Delphi-Rond 1 — Oppen Enkitundersékning

Resultaten fran den 6ppna enkitundersokningen kan huvudsakligen delas in i till 3
svarskluster, respondenterna och deras relation till mognadsmodeller, arkitektonisk
uppbyggnad, samt nyckelaspekter och framgangsfaktorer.

7.1.1 Respondenterna och deras Relation till Mognadsmodeller
De 6 respondenter som utgor expertpanelen ar :

I. Stephané Hamel- som ir frilansande Digital Analytics-konsult och forfattare
till den ursprungliga Web Analytics Maturity Model fran 2009.

II. Tobias Mettler- ar forskare inom omradet for informationssystem och har
bl.a. forskat om design och anviandandet av mognadsmodeller.

III. Robert Winter- ir ocksa forskare inom informationssystem och ligger bakom
ett antal mognadsmodeller och forskningsartiklar inom Design Science
Research, Mognadsforskning etc. genom arens lopp.

IV. Jan Vanthienen- ar professor inom Decision Analytics och ligger bakom
forskning om bl.a. analytiska mognadsindikatorer.

V. Marlies van Steenbergen- ir forskare inom Enterprise Architecture och ar
forfattare till 2 bocker om Dynamic Architecture, men ligger 4ven bakom
utvecklingen av DyAMM (Dynamic Architecture Maturity Model)

VI. Dave Chaffey- ar Digital Marketing-konsult samt forlaggare inom samma

omrade och har utvecklat system till huvudsakligen alla kanaler inom Digital
Marketing.

7.1.2 Arkitektonisk Uppbyggnad

Betraffande fragan om hur manga nivaer av mognad DAMM bor innehalla dr Stephané

Hamel, Robert Winter och Dave Chaffey 6verens om att 5 nivaer ar optimalt for
relevans och enkelhetens skull, samt att 5 nivaer ar standard hos Capability Maturity

Model (den absolut mest spridda och anvinda mognadsmodellen), vilket gor att manga

anvandare ar vana vid detta antal. Jan Vanthienen anser att ca 6 nivaer ar lagom,
medans Marlies van Steenbergen dr av en helt annan uppfattning och anser att antalet
nivaer ar beroende pa "fokusomrade”, och kan darav variera mellan “fokusomradena”.
Tobias Mettler ger inget svar pa frigan utan menar att antalet nivier ar beroende pa
teoretisk grund, d.v.s. om en top-down eller bottom-up approach tillampas.
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Foljdfragan till foregaende fraga var vad varje mognadsniva bor ha for 6vergripande
deskription? Aven hir hiinvisar Marlies van Steenbergen till beroendet av
“fokusomrade”, medans Dave Chaffey hanvisar till sin egen Digital Marketing-modell
som gar fran Initial till Optimized med en kort beskrivning tillhérande varje niva.
Figur 13 till vanster avbildar Dave Chaffey s 5 nivaer av Digital Marketing-mognad.
Tobias Mettler och Jan Vanthienen anser att nivaerna bor spegla integration, som

exempelvis har sin
borjan inifran
organisationen och
vaxer progressivt utat
till omvarlden. Robert
Winter papekar att
nivaer och attribut ar
medel for att
kommunicera
mognadsmodellen och

bor (1) valjas for att .
realistiskt representera QUANTIFIED
innehallet i respektive
niva, och (2) vara
begriplig och lattolkad
for anviandarna av
modellen.

Figur 7. Digital Marketing Maturity. Adopterad fran Chaffey (2017).

"There are always people who will point out the model doesn't fit 'for them'.
This is fine... as Bill Gassman once told me, then industry-analyst at Gartner,
- 'the primary benefit of a model is the conversation it sparks'”

-Stephané Hamel

Citatet ger en ganska tydlig bild av Stephané Hamel s asikter om mognadsmodeller
som ocksa menar att etiketten inte ar lika viktig som en tydlig atskillnad mellan
nivderna. Vid frdgan om hur manga dimensioner nyckelomraden) DAMM bor
innehalla och varfor, foreslar Dave Chaffey 7 st varav Stephané Hamel hanvisar till den
“magiska 7-regeln” d.v.s. 7 +/-2 som en riktlinje for antalet dimensioner och menar att
en lang undersokning med komplexa mognadsresultat for att bestimma detta inte
kommer fungera. Tobias Mettler svarar att det beror pa den teoretiska modellen eller
tillganglig data, medans Robert Winter menar att framgéngsforskning bor identifiera
relevanta framgangsfaktorer och ge indikationer pa hur de kan delas in i kluster vilka
sedan kommer utgora antalet dimensioner. Storsta skillnaden star mellan Jan
Vanthienen som anser att 3 st ar tillrackligt, mot Marlies van Steenbergen’s forslag om
15 dimensioner. Dock bor det papekas att den modell hon syftar till 4r en "Focus Area”-
modell vilket skiljer sig en del strukturellt sett.

En naturlig foljdfraga till foregdende fraga ar vilka nyckelomraden varje dimension
skall utgoras av, exempelvis Scope, Activities etc. Den gemensamma namnaren har
bland respondenternas svar, forutom Tobias Mettler (missat fylla i frdgan) och
Stephané Hamel (anser att det ar upp till mig att bestamma), ar Scope, Goals och
Governance. Utover dessa tre omraden ges enstaka forslag pa sdsom Impact,
Activities, Analytics, Organisation, Processes etc. Dock tillagger Robert Winter att
endast ordentlig forskning om Digital Analytics-framgang kan utrona detta.
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7.1.3 Nyckelaspekter & Framgangsfaktorer

Fragan om det ar nagot speciellt man behover ta hansyn till betraffande domanen
Digital Analytics vid utvecklingen av en DAMM, uppnés konsensus pa en punkt, att
forsta kunskapen och affarsvardet bakom Digital Analytics genom exempelvis
framgangsforskning. Robert Winter menar dock att eftersom Digital Analytics
fortfarande ar sdpass ungt ar det mojligen sa att forklaringar om DA-framgangar dnnu
inte ar tillrackliga for att ge en korrekt bild. Andra forslag pa saker som borde bejakas
ar exempelvis Tobias Mettler s forslag om att granska befintliga mognadsmodeller
inom Business Intelligence och Data Warehouse, da "Digital Analytics” bara ar ett nytt
“buzzword” for en sorts analytiska informationssystem. Marlies van Steenbergen pekar
aven pa vikten av att skapa en tydlig definition 6ver DA-doménen. Vid frigan om den
foredragna approachen for att befolka mognadsmodellens dimensioner och hur den
utvecklingsprocessen ser ut, svarar Stephané Hamel att han sjalv spenderade mycket
tid &t att kalibrera sina fragor, mgjliga svar och mognadsskalan, for att visa "framgang”
nar alla dimensioner ar pa samma mognadsniva, vilket han forklarar var valdigt svart
och tidskravande med alla intervjuer och observationer. Detta var ocksa tvunget att
goras for var och en av dimensionerna och sedan i kombination. Robert Winter trycker
starkt pa en bottom-up approach och hiavdar att en top-down approach bara ar
onsketankande, medans Marlies van Steenbergen foreslar ett tillvigagangssatt fran
hennes "Focus Area”-modellen, vilket innebar en kombination av top-down och
bottom-up, d.v.s. en middle-out approach. Jan Vanthienen foreslar intervjuer.

"All models are wrong, some are useful - of course...
The goal was never to have a universal, one size fits all solution.
I can only insist on using a model - any model -
to spark a conversation with colleagues and stakeholders.”
-Stephané Hamel

Citatet ar Stephané Hamel s svar pa fragan om vad som ar det viktigaste att tanka pa
vid utvecklingen av en Digital Analytics Maturity Model, medans Tobias Mettler
trycker pa vikten av att differentiera sig fran foregdende modeller. Jan Vanthienen
anser att det ar valdig viktigt att ha i atanke att olika avdelningar inom en organisation
kan mata sin mognad pa olika vis, medans Dave Chaffey menar att det ar av vikt att
integrera inte bara den analytiska delen av organisationen i modellen utan dven fa in
delar av affarssidan. Robert Winter trycker pa vikten av att (1) grunda sin
mognadsmodell pa framgangsforskning och (2) ha kalibrerat modellen pa riktiga fall.
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7.2 Litteraturgranskning

I foljande del-kapitel kommer resultaten fran de tva litteraturgranskningarna
presenteras. De nyckelomraden (dimensioner) som identifierats i granskningen for
mognadsstrukturer har sedan legat till grund for litteraturgranskningen av
framgangsfaktorer for Digital Analytics, dar de identifierade framgéangsfaktorerna
kopplats ihop med ett specifikt nyckelomrade. Nedan ett analys-natverk over de teman
som kodats fram under den tematiska analysen av mognadsstrukturer.
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Figur 8. Tematiskt analys-nédtverk over kodningen av litteratur.

7.2.1 Den Strukturella Arkitekturen hos Mognadsmodeller

Dimensioner- Den rddande litteraturen och forskningen inom omradet for
mognadsmodeller visar pa 6 nyckelomraden (dimensioner) som ett aterkommande
inslag i majoriteten av de granskade artiklarna, som med olika bojningsformer och
synonymer kan summeras till: People & Skills, Technology, Data Management, Goals
& Scope, Strategy, samt Governance & Leadership. Betraffande People & Skills
poangterar litteraturen (Chaffey & Patron 2012; Chuah 2010; Davenport 2006;
Lahrman et al. 2011) vikten av att anstilla de allra basta dataanalytikerna, vilket kan
ses som en av de viktigare framgangsfaktorerna, dar dataanalytikerna utover sin
teknologiska expertis bor besitta egenskaper fran affars-sidan, sdsom exempelvis
kommunikativa fardigheter eller organisatorisk kunskap. Detta omréade ar beroende av
ett effektivt, stodjande (Halper & Krishnan 2014) och forandringsinstallt (Chaffey
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2010) ledarskap. Nedan en "bag of words” av de 50 mest frekvent forekommande

orden fran kodningen av mognadstrukturer.
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Figur 12. 50 mest frekvent forekommande orden fran kodsegmenten hos
den granskade litteraturen om mognadsstrukturer.

Ett nyckelomrade som
omnamns som en
framgangsfaktor oavsett
mognadsomrade (BI, Business
Process, Digital Analytics etc.) ar
omradet for data.
Dataintegration,
informationskvalité,
innehallskvalité, data
management, datakvalité etc.,
ar nagra av de synonymer som
anvands for att beskriva
handhéllandet av data som en
oumbdrlig foretagstillgang
(Chuah 2010; Chaffey & Patron
2012; Coelho & Popovic 2009;
Halper & Krishnan 2014;
Harigopal & Satyadas 2001 etc.)
om organisationen skall klara av

att bibehélla sin konkurrenskraft bland foretag. For att uppna en effektiv data-driven
organisation kravs det kulturella forandringar (De Bruin et al. 2005) som stods
uppifran av ett forandringspositivt ledarskap. Dessa nyckelomraden kommer
diskuteras mer ingdende i nastkommande del-kapitel.

Nivaer- En vanlig designprincip vid utvecklingen av mognadsmodeller ar att skildra
mognad som ett antal nivaer eller steg, dar hogre nivaer bygger pa kraven av de
underliggande nivaerna (Mettler & Rohner 2009), och dar varje steg maste identifieras
av en koncis beskrivning (P6ppelbufl & Roglinger 2011). Nivderna kan antingen
definieras utifran en "bottom-up” eller "top-down”-approach. Med en "top-down”-
approach skrivs niva-definitionerna forst varav innehéllet utvecklas for att passa
definitionerna och med en "bottom-up”-approach vice versa ( Mettler & Rohner 2009).
Utifran den tematiska analysen av litteraturen har 6 olika typer av angreppssatt
betraffande mognadsnivaer identifierats i kodningen, 3-level, 4-level, 5-level, 6-level,
Continous 5-level, samt Focus Area. De numrerade nivderna ar precis som de later,
antalet nivaer av mognad. Focus Area daremot frangar de generiska mognadsnivaerna
och istillet har varje fokusomrade ett specifikt antal mognadsnivaer. Darav uttrycks en
organisations overgripande mognad som en kombination av de mognadsnivaer hos
fokusomraden (Aalst et al. 2008). Continous 5-level modeller utméarker 5 generella
mognadsnivaer plus ett antal fokusomraden (Van Den Berg, Van Steenberger &
Brinkkemper 2008). Det bor papekas att aven om alla dessa 6 typer ar forekommande
sa ar 5-level den absolut mest forekommande typen av mognadsniva, medans de andra
kan ses som minoriteter. Ett exempel pa nivaer av digital mognad kommer fran Ahn et
al.”s (2016) globala studie om digitala organisationer och mognad, dar
respondenternas svar pa hur dem uppskattade sin egen organisation gentemot en
idealisk organisation kunde segmenteras till 3 specifika nivéder, Early, Developing och
Maturing. Dar anledningen till varfor dem valt att anvanda uttrycket Maturing
(mognande) ar p.g.a. Digital Analytics unga alder gor att ingen organisation i dagens
lage kan klassas som att ha uppnatt fullstindig mognad.
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7.2.2 Kritiska Framgangsfaktorer for Digital Analytics

People & Skills- Ett tydligt l ansformation
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av de anstilldas fardigheter ar det
som skiljer mognande organisationer frdn omogna.

Technology- Utover de mer traditionella teknologierna sdsom exempelvis
segmentering, multi-channel analysis, trafic & conversion-rates, SEO (Search Engine
Optimization), Recommender Systems eller Personalization, tar de mer nutida
artiklarna (Bonnet et al. 2013; Bonnet, McAfee & Westerman 2012, Aggrawal & Shawki
2015) upp anvandandet av sociala medier, mobila teknologier, cloud etc. , for att
forandra kundrelationer, drift eller affirsmodeller. MIT Sloan Management Review
and Deloitte’s globala studie (Ahn et al. 2015) fran 2015 om digitala organisationer,
fann att mognande digitala organisationer fokuserar pa att integrera digitala
teknologier sdsom exempelvis sociala medier, mobila teknologier, analysverktyg eller
cloud i syfte att transformera hur deras verksamhet fungerar. Bonnet, McAfee &
Westerman (2012) havdar att digital mognad kan kan harledas fran tva separata men
besliaktade aspekter, digital intensitet och transformations management-intensitet.
Digital intensitet 4r den niva av investeringar i teknologiska initiativ som ar menade att
forandra hur organisationen fungerar, medans transformations management-intensitet
ar den niva av investeringar i ledarskapskapaciteter som ar nodvandiga for en digital
transformation inom en organisation

Data Governance- Delning av data och integrering av data ar huvudsakligen de tva
omraden relaterat till data management som ar aterkommande i litteraturen. Kiron &
Ransbotham (2017) menar att organisationer som delar data inom organisationen far
ut mer varde fran sina analyser, och de organisationer som ar de mest innovativa
betraffande analyser ar de organisationer som delar sin data utanfor organisationens
granser. Dock papekar dem, for att fa ut mest effekt behover datastyrning vara
inbaddad i foretagskulturen. Styrkan i digitala teknologier sdsom sociala medier,
mobila teknologier, cloud etc., ligger inte i den individulella teknologin, utan i hur
offline och online data kan integreras in i organisationen i syfte att transformera
organisationen och dess processer (Ahn et al. 2015; Davenport 2006; Kane, Palmer &
Phillips 2015; Peterson 2008).
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Scope & Objectives- MIT Sloan Management Review and Deloitte’s globala studie
(Ahn et al. 2015) fann att framgéngsfaktorer betraffande digitala
transformationsstrategier ligger i dess fokus och mal. Mindre digitalt mogna
organisationer tenderar att fokusera pa individuella teknologier och tillampar
strategier som huvudsakligen har operationellt fokus, medans digitala strategier hos de
mest mogna organisationerna ar utvecklade med ett 6ga for att transformera
organisationen. Att ha klara mal och tydligt definierade ledande nyckeltal (KPI) ar en
grundforutsattning for en framgangsrik digital organisation (Chaffey & Patron 2012;
Leimstoll & Studer 2015), samt att utveckla en tydligt definerad “roadmap” med
lampliga resurser och teknologier (Davenport 2006). Digitalt mognande organisationer
ar mer an dubbelt sd sannolika att fokusera pa innovation dn organisationer som
befinner sig i ett tidigt stadie av digital mognad (Ahn et al. 2016). I samma studie fann
man aven att det storsta hindret/utmaningen for digitalt mognande organisationer var
prioriteringsproblem, tatt foljt av sakerhetsutmaningar.

Leadership & Culture- Ledarskap & Kultur ar det omrade som diskuteras och
poangteras som en av de viktigaste delarna for en framgangsrik digital organisation. I
detta innefattas ett ledarskap som stodjer en standig kultiveringen av en digital eller
data-driven kultur, vilket kdnnetecknar en mognande digital organisation (Ahn et al.
2016). Digital transformation méste komma fran toppen (Bonnet et al. 2013), d.v.s.
fran ett ledarskap dar visioner delas och ansvar och riktningar tydligt defineras
(Bonnet et al. 2013; Chaffey & Patron 2012). En mognande digital organisation behover
ha stod fran toppen i form av champions (Hamel 2009), som stodjer en risktagande,
sammarbetsvillig och experimentell kultur for att det digitala initiativet skall lyckas
(Ahn et al. 2016).

Strategy- MIT Sloan Management Review and Deloitte’s globala studie (Ahn et al.
2015) identifierade digitala strategier som en nyckelaspekt i den digitala arenan och att
det ar den digitala strategin som driver digital mognad. Endast 15% av respondenterna
hos de organisationer i ett tidigare stadie av digital mognad uppgav att dem hade en
klar och sammanhéangande digital strategi, medans i de mer mogna organisationerna
var respektive procentsats hela 80%. Den storsta skillnaden betraffande nivaer av
digital mognad ligger i affarsaspekterna hos organisationen. Digitalt mognande
organisationer ar 5 ganger mer sannolika att ha en tydligt definerad digital strategi an
organisationer i de tidigare stadierna. Digitala strategier hos mognande organisationer
gar bortom sjilva teknologin, och siktar in sig pa forbattringar inom innovation,
beslutsfattande, och I slutindan transformera hur sjilva organisationen fungerar (Ahn
et al. 2015; Kane 2017) . Att kunna generera rika och handlingsbara insikter (om
kunder) och anvianda dess inflytande i digitala strategier har blivit en nédvandighet for
att bibehélla sin konkurrenskraft inom digital analystik (Dahlstrom et al. 2013).
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7.3 Delphi-Rond II- Oppen Enkitundersokning & Betygsittning

I den andra ronden av Delph-undersokningen kom endast 4 respondenter med
feedback. Dave Chaffey skickade dock ett mail dar han tackade for ett tack-mail som
skickats ut till respondenterna och uppgav samtidigt att han tyvarr var alldeles for
upptagen for att medverka i andra ronden. Tobias Mettler har det varit helt tyst ifran.
Det har daremot kommit in mycket anvandbar feedback fran resten av respondenterna
dar de betraffande forsta fragan gav foljande betygsattningen:

Regarding the Maturity-levels (Absent, Early, Developing & Maturing), how suitable
do you rate these metrics to be from a scale 1-10?

Stephané Hamel: 9/10
Marlies Van Steenbergen: 7/10
Robert Winter: 6/10

Jan Vanthienen: 7/10

Som en foljfraga till denna uppskattning av DAMM “s mognadsnivaer stélldes fragan:
If you could change anything about the maturity-levels, what would it be?

Stephané Hamel:

Would it make sense to have a maturity level for "bleeding edge" - those rare, very
few who are at the forefront of innovation, transformation, etc.? Maybe it would just
confuse people, or maybe it would show that even at the maturing level, the work
never stops!

Marlies Van Steenbergen:

You might consider defining the levels in terms of the effects or results that can be
achieved. For instance, at the level Early you can achieve performance insights based
on the data you own yourself, which would then be the level: performance insights.
Or something like that. But this is a matter of taste.

Robert Winter :

Include qualitative attributes that operationalize when something is not early any
more, but developing (and when it is not developing any more, but maturing)
Jan Vanthienen: Inget svar.

Den andra uppskattningsfragan som stilldes handlade om dimensionernas
deskriptioner och lod:

Regarding the Maturity-dimensions descriptors (PEOPLE & SKILLS, STRATEGY &
INSIGHTS etc.), how suitable do you rate these descriptors to be from a scale 1-10??

Stephané Hamel: 10/10
Marlies Van Steenbergen: 8/10

Robert Winter : 6/10
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Jan Vanthienen : 8/10

Som en foljfraga till denna uppskattning av DAMM ’s dimensioners deskriptioner
stalldes fragan:

If you could change anything about the maturity-dimensions descriptors, what would
it be?

Stephané Hamel:

Perfect - 1 like the fact you have broken it down into more areas than with my Digital
Analytics Maturity Model. However, more dimensions also means more
questions/complexity, which can impact people's willingness to fill the survey.

Marlies Van Steenbergen:
Seems ok to me.

Robert Winter :

Provide information that create trust that these dimensions are (1) sufficiently
independent and (ii) sufficiently exhaustive. Classical models (socio-technical theory)
start at people-orga-technology, maybe later differentiating sub-categories within
these top categories. Where does governance belong to (people or orga)? Could the
dimensions better sorted to clarify which base category belongs to or is in between?

Jan Vanthienen : Inget svar.

Den tredje och sista uppskattningsfragan handlade om innehéllet till varje dimension
och 16d som féljande:

Regarding the content of the Maturity Model (e.g Focus on Individual Technologies),
how suitable do you rate this content to be from a scale 1-10??

Stephané Hamel: 9/10
Marlies Van Steenbergen: 7/10
Robert Winter: 6/10

Jan Vanthienen: 7/10

Till denna uppskattning stilldes foljande foljdfraga:
If you could change anything about the content of the Maturity Model, what would it
be?

Stephané Hamel:

Those are excellent, but there are probably more specific "signals" that could be
added. However, expect there will always be people complaining the model doesn't
represent their reality... It is fairly difficult to delineate which items needs to go at
which level.
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Marlies Van Steenbergen:

Explain what you mean by standardized. I wonder whether standardization is an
important attribute. I would make this more precise. Maybe you mean repeatable? You
mention customer experience twice at level 2. I was wondering if level 2 would not be
Jfocused more on efficiency, with customer experience only emerging at level 3.

Robert Winter :

(i) Provide rationales, e.g. why real-time'is always more mature than 'data-centric’ -
even if I dont need realtime because the information is stable?

(i) Provide evidence whether more mature designs really perform better than less
mature ones - is it always best to be most mature - what is the optimal maturity and
can an org leap-frog stages?

Jan Vanthienen: Ej svar.
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8 Analys

Detta kapitel kommer behandla hur data fran empirin (Delphi-undersokningen) tolkas
i forhéllande till teori (litteraturgranskningarna) i syfte att uppfylla det mal som
beskrevs i Problembakgrunds-kapitlet, d.v.s. att Utveckla en mognadsmodell for
Digital Analytics anpassad for SMF. Tolkningen/analysen kommer ske utifran en
abduktiv approach, d.v.s. att istéllet for att ga fran empiri till teori, vilket sker i en
induktiv approach, eller ga fran teori till empiri, vilket sker i en deduktiv approach, sa
sker en viss viaxelverkan mellan empiri och teori for att slutligen komma fram till ett
resultat. For att tydliggora analysprocessen lite har vissa delar av mognadsmodellen
skapats med utgangspunkt i teori, och andra delar har haft sin utgdngspunkt i empiri,
varav teori alltid tillampats for att forsakra om tillvigagangssattets lamplighet, d.v.s.
triangulering har tillampats, vilket enligt Patton (2002) starker en studie nar olika
datainsamlingsmetoder kombineras.

8.1 Mognadsnivaer

De empiriska resultaten fran den forsta Delphi-ronden lutade starkt mot att tillampa 5
nivaer av mognad, dock gavs inga tydliga riktlinjer for vad dessa 5 stegen skulle
innefattas av. Dessa resultat ligger helt i linje med resultaten fran den tematiska
analysen av litteraturgranskningen om Den Strukturella Arkitekturen hos
Mognadsmodeller, dar en valdigt stor majoritet av de kodade styckena tillhorde
Staged 5-level. Eftersom inga tydliga riktlinjer gavs betraffande sjidlva defintionerna av
respektive mognadsniva har Kane et al.”s (2016) defintioner tillampats, "Early”,
“Developing” och "Maturing”. Dessa defintioner ar resultaten av en global studie fran
2015 pa uppdrag av MIT Sloan Management Review, dar organisationer fick
uppskatta var de befann sig pa en skala mellan 1 till 10, vilket resulterade i att 1-3 blev
“Early, 4-6 "Developing och 7-10 "Maturing”.

Dels for att de empiriska resultaten samt resultaten for att litteraturgranskningen
rekommenderar 5 nivaer, och dels for att manniskor foredrar storre valmojligheter (5
istéllet for 3), har 5 nivaer tillampats, vilket ocksd medfor en mindre klattring upp till
nasta mognadsniva dn om endast 3 nivaer tillampats. Eftersom den hogsta nivan har 4
steg (7-10 "Maturing”) medans de tva lagre endast har 3 (1-3 "Early”, 4-6
“Developing”), togs beslutet att 1agga till en niva under "Early” vilken fick namnet
”Absent” och ldta "Maturing” besta av niva 4 & 5. Dartill foreslogs en forandring av
Stephané Hamel i den andra Delphi-ronden, att istallet for att 1ata "Maturing” besta av
2 nivaer, lata namnge den 5:e nivan till "Bleeding Edge”, vilket ar slang for
organisationer som befinner sig i absolut framkant betraffande transformation och
teknologiska initiativ. Detta i syfte att visa dnnu tydligare att en organisation aldrig blir
fullstandigt mogen utan mognadsprocessen ar en kontinuerlig process. Resultatet av
analysen for mognadsnivéer kan ses i Figur 13 nedan:

Absent ' Early ' Developlng' Maturing ' Bleeding Edge'

Level 1 Level 2 Level 3

Figur 13. Slutresultatet for de 5 mognadsnivaerna.
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8.2 Dimensionernas Deskriptioner

Med utgangspunkt i respondenternas svar fran den forsta Delphi-ronden dar ett
monster av att tillampa 7 st dimensioner vuxit fram, kontrollerades atskilliga
mognadsmodeller relaterade till Business Intelligence, Web Analytics eller Digital
Analytics varav majoriteten av modeller innehaller 7 +/- 2 dimensioner, precis som
Hamel rekommenderar som den "magiska” 7-regeln i forsta Delhi-ronden.Det bor dock
péapekas att mognadsmodellerna har avskarmats s mycket som mojligt fran
granskning i syfte att undvika att DAMM fargas av dess innehéll eller dimensioner.
Dock har det varit omojligt att helt avskarma DAMM till 100%, daremot for att undvika
de andra mognadsmodellernas inflytande har starka argument i litteraturen kravts for
att inbegripa snarlika dimensioner i DAMM. Men det skall 4ven papekas att nastintill
alla mognadsmodeller inom Enterprise Architecture eller Mognadsforskning har 3 st
grundomraden som grenar ut sig till dimensionerna: teknologi, mdnniskor &
organisation, vilket bidrar till att dimensioner kanns dterkommande eller snarlika
genom majoriteten av mognadsmodeller. Figur 15 nedan ar en oversikt 6ver
mognadsmodeller med 5-7 st dimensioner tillampade.
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Som en tredje trianguleringsatgiard askadliggor litteraturgranskningarna 6 st
huvudsakliga amnesomraden som diskuteras livligt, varav en 7:e diskuteras indirekt
d.v.s. processer. Darav togs beslutet att lata foljande 7 &mnesomraden fungera som
dimensionernas deskriptioner/beskrivningar:

Figur 16. Oversikt ver mognadsmodellens dimensions-deskriptioner.

Samtliga dimensioner beskrivs i litteraturgranskningarna som nyckelomraden for en
framgangsrik digital transformation eller digital mognad. Exempelvis beskrivs de
anstallda och dess fardigheter som en av de viktigaste ingredienserna for en
framgangsrik digital organisation (Chaffey & Patron 2012; Chuah 2010; Davenport
2006; Lahrman et al. 2011), eller ledarskap & kultur som dven detta omrade diskuteras
och poingteras vara en av de viktigare faktorerna for framgang da en organisation
kraver en standig kultiveringen av sin transformativa eller data-drivna kultur (Ahn et
al. 2016) vilket fodrar ett starkt stod fran toppen, d.v.s. champions i form av “C-suites”.
Samtliga amnesomraden omtalas dterkommande pa samma sitt i litteraturen vilket ar
ett tydligt tecken pa dess lamplighet som deskriptioner for dimensionerna.

8.3 Dimensionernas Innehall

I detta del-kapitlet kommer analysen av framtagandet av innehéllet till varje dimension
beskrivas samt hur DAMM s funktionalitet ser ut. Delphi-undersokningen gav inga
direkta svar betraffande vad dimensionerna borde innehélla utan mer riktlinjer at
vilket hall DAMM bor strava at. Darav har forskningsartiklar fran bl.a. MIT Sloan
Management Review anviands som underlag for fyllandet av dimensionerna.

8.3.1 Scope & Objectives

Figur 17. Slutgiltiga innehallet for Scope & Objectives-dimensionen.

Innehallet till denna dimension ar hamtad fran MIT Sloan Management Review &
Deloitte’s 2015 globala studie om digitala organisationer av Ahn et al. (2015). Studien
fann att organisationer i ett tidigt skede av digital mognad har en tendens att falla i
fallan dar de fokuserar pa teknologi framfor strategi, varav resultatet blir att de
fokuserar pa individuella & operationella teknologier. Eftersom den forsta
mognadsnivan skall spegla avsaknad av digital mognad var det 1ampligast att placera x
Focus on Efficiency & Focus on Individual & Operational Technologies i den andra
mognadsnivan, d.v.s. Early. Darav blir den forsta mognadsnivéan i Scope & Objectives-
dimensionen tom, vilket ter sig ganska lampligt da digital fokus eller mal knappast
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kommer finnas i en organisation som helt har en avsaknad digital mognad.

I den tredje mognadsnivan placerades initialt enbart Decision Making varav Customer
Experience var placerad i andra mognadsnivan. Detta kom dock att dndras efter
forslaget att placera Customer Experience i den tredje mognadsnivan efter ett forslag
inkommet fran Marlies Van Steenbergen i den andra Delphi-ronden. Den fjarde nivan
av digital mognad dar tanken ar att den skall avspegla den forsta “riktiga” nivan av
mognande digitala organisationer var det huvudsakligen en aspekt som behovdes
adresseras, d.v.s. digital transformation. I samtliga artiklar (Ahn et al. 2015; Ahn et al.
2016; Bonnet et al. 2013; Bonnet, McAfee & Westerman mm.) fran MIT Sloan
Management Review trycker forfattana pa vikten av att fokusera pa att transformera
organisationen digitalt samt att det dr just denna faktor som visar pa att en
organisation verkligen ar inne i en process av digital mognad. Darav blev detta ett krav
for den fjarde nivan av mognad samt lades Focus on Innovation till, vilket omnamns
som en viktig fokus-faktor for digitalt mognande organisationer. Till den sista
mognadsnivan, Bleeding Edge, fortsatter det primara fokuset att ligga pa att
transformera organisationen digitalt. Eftersom sikerhet omnamns vara ett av de
storre utmaningarna for en digitalt mognande organisation (Ahn et al. 2015) var det
lampligt att l1agga till sakerhetsaspekten som ett sekundart fokusomrade i Bleeding
Edge-nivan.

8.3.2 Processes & Standards

STANDARDS Processes

PROCESSES & | = Random/Ad-hoc o Standardization | = Data-Centric o Real-Time
of Processes Optimized Optimized

| —

Figur 18. Slutgiltiga versionen av Processes & Standards-dimensionen.

Innehaéllet till denna dimensionen behover nodviandigtvis inte ha en direkt koppling till
just Digital Analytics. Tanken bakom att ha med denna dimensionen ligger i att f4 med
organisatoriska aspekter som en del av den digitala mognadsprocessen, vilket forefaller
sig helt naturligt da det alltid kommer finnas en organisation som ligger bakom det
digitala initiativet. Detta ar en aspekt som saknas hos andra mognadsmodeller
relaterade till Digital/Web Analytics eller Digital Marketing, men som daremot ar
valdigt frekvent forekommande hos mognadsmodeller relaterade till Business
Intelligence. Darav har innehaéllet till denna dimension adopterats fran olika Business
Intelligence Maturity Models som gatts igenom i litteraturgranskningen om Den
Strukturella Arkitekturen hos Mognadsmodeller, bl.a. ar Gartners BI-mognadsmodell
en av inspirationskallorna.

Eftersom det aldrig gar att utesluta att processer existerar oavsett organisatorisk
mognad, samt att processer aldrig kan bli mer omogna an att de ar slumpmassiga, togs
beslutet att 1ata Random/Ad-hoc Processes finnas med i bade forsta och andra
mognadsnivan, d.v.s. Absent och Early. I den tredje mognadsnivan, d.v.s. Developing,
har processer gatt fran att vara slumpmassiga till att bli standardiserade. I den initiala
DAMM stod det endast Standardized som beskrivning. Detta har dock kommit att
andras sen Marlies Van Steenbergen papekade i den andra Delphi-ronden att det
Standardized forefoll sig otydligt, varav det kom att dndras till Standardization of
Processes. Den fjairde mognadsnivan da organisationer kommit upp till en digitalt
mognande niva har processerna blivit Data-Centric Optimized, d.v.s. att processer och
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beslut ar styrda och framtvingade av data och inte exempelvis intuition. Har har
organisationen forvandlats till en data-driven organisation. Den sista mognadsnivans
innehall ifragasattes av Robert Winter under andra Delphi-ronden diar han menade pa
att Data-Centric Optimized kan vara lika moget som Real-Time Optimized och att det
darmed behovs beliagg for varfor Real-Time Optimized ar mer moget i detta fallet.
Detta kan komma att bero pa otydlighet i forklaringen av mognadsmodellens
funktionalitet, men som det kommer forklaras senare i detta kapitlet sé 4r modellens
funktionalitet sa att underliggande nivaers krav méaste vara uppfyllda samt att de foljer
med som ett innehall till nastkommande niva, s exempelvis ar organisationen
fortfarande data-driven i Bleeding Edge-nivan men upptill detta har den aven blivit
realtids-optimerad. Ett exempel pa att detta blir ett mognare alternativ ar exempelvis
Gnip, som &r en social data-aggregator fran Twitter, som en del av deras digitala
strategi att skapa ett nytt service-erbjudanden dar social och mobil data integreras med
analytiska verktyg, vilket 6ppnar nya dorrar for Real-Time Business Intelligence som
kan integreras direkt in i beslutsfattande. Ett annat exempel ar inom sjukvarden dar
lakare kan uppticka patogener och kroniska sjukdomar i realtid genom att koppla
verktygen direkt till patienten (Ahn et al. 2015). Detta kraver samtidigt hogre krav pa
processer och handhavandet av data vilket ssmmanfattningsvis kraver en lite mer
mogen organisation.

Organizational cultures must be primed to embrace analytics
and the use of data in decision making and processes.
In last year’s social business report,
we found that socially mature organizations integrate
social data into decisions and operations.
(Ahn et al. 2015)

8.3.3 People & Skills

o Build Skills to Realize

PEOPLE & = Hire with focus on | e Tocus on | = Hirewith Focus on Strategies
SKILLS Tech-Skills = Employee Buy-In | @ Internal SkilBuilging | * Uvate Diverse

Figur 19. Den slutgiltiga versionen av People & Skills-dimensionen.

Innehdallet till denna dimensionen tar sin borjan i den andra mognadsnivan, Early,
dd organisationer som befinner sig i Absent-nivan inte kommer ha sarskilda
specifikationer eller anstallningsstrategier for vilka de vill ha som personal, utan dar
anstalls personer efter tycke och mag-kansla. Ett alternativ skulle kunna ha varit att
satta Hire with focus on Tech-Skills redan i forsta nivdn men det ter sig lampligare att
organisationer som paborjat en resa mot digital mognad har borjat fundera 6ver
sddana aspekter. Dartill sd beskrivs det i ett antal av de granskade artiklarna (Ahn et al.
2015; Ahn et al. 2016; Kane 2017) fran MIT Sloan Management Review , att allt
eftersom en organisation gar igenom den digitala transformationen och blir mer
digitalt mogen, allt mer borjar cheferna titta efter de "mjuka” fardigheterna
(organisatoriska egenskaper) hos de som skall anstallas, varav de i de mest mogna
organisationerna anstaller manniskor efter kulturell passform, vilket inkluderar de
“mjuka” fardigheterna. I motsats till detta sa tittar chefer i de tidigare skedena av
digitalt mognade organisationer efter teknologiska fardigheter. Resultatet av detta blev
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foljaktligen att i den tredje mognadsnivan, d.v.s. Developing sattes Hire with focus on
"Soft” Skills, samt Employee Buy-In. Employee Buy-In betyder att de anstillda ar
engagerade och ombord pa den digitala transformationen, m.a.o. de anstillda backar
det digitala initiativet. Anledningen till att detta kravet sattes just har ar p.g.a. att innan
en organisation kan avancera till en mognande niva s kravs det att organisationen har
med sig de anstillda, annars ar det omgjligt att né upp till de krav som stalls pa en
digital och data-driven organisation. I den fjarde nivin, Maturing, sa forutom att
anstalla folk efter kulturella passformer sa har organisationen dven paborjat interna
utbildningar av de anstallda for att forbattra deras fardigheter. Detta kulminerar sedan
i den femte nivan dar organisationen inte bara utbildar de anstillda, utan man utbildar
de anstéllda for att realisera organisationens strategier, varav talanger med varierande
fardigheter kultiveras inom orgnanisationen.

8.3.4 Strategy & Insights

Figur 20. Den slutgiltiga versionen av Strategy & Insights-dimensionen.

Precis som i foregdende dimension sa ar den forsta nivan streckad i Strategy &
Insights-dimensionen. Anledningen till detta beslut ar att i en organisation som inte
paborjat sin resa mot digital mognad kommer det inte heller finnas nagon digital
strategi inom, ej heller kommer insikter inte kunnat utvinnas fran data. Det som
kannetecknar en mognande organisation ar dess klara och tydliga digitala strategi,
varav i de mest mogna organisationer kommuniceras denna strategi ut till hela
organisationen (Ahn et al. 2015; Ahn et al.2016; Kane 2017) coh integrerar den med
den overgripande strategin. I motsats till detta har organisationer i det tidigare skedet
av digital mognad fortfarande kvar tankegangarna dar chefen fattar sina beslut pa
magkénsla och strategier ar uppdelade efter avdelningar (silos) eller motsvarande. Som
ett mellanting till dessa tva motsatser vilket ocksd omnamns i bl.a. Chaffey & Patrons
(2012) och Leimstoll & Studer’s (2015) forskningsartiklar, har digitalt framgangsrika
organisationer utvecklat en tydlig “road-map” som strategisk hjalpmedel. Darav sattes
detta som ett krav for en Developing organisation. En annan viktig aspekt som
poangteras starkt av Kaushik (2012), 4 anvandandet av handlingsbara insikter, varav
detta blev dven det ett krav for den tredje nivan, som en grund mot digital mognad.
Utover att en digitalt mognande organisation har utecklat en klar och tydlig digital
strategi sa ar ett annat kinnetecken att dem anpassar sig efter de befintliga digitala
trenderna. Prioritizing Strategies ar satt pa den fjarde nivan p.g.a. att detta fann man
som det absolut storsta utmaningen for digitalt mognande organisationeri MIT Sloan
Management Review & Deloitte’s 2015 globala studie om digitala organisationer av
Ahn et al. (2015), varav det méaste adresseras pa en mognande niva. Strategic Steering
strategisk styrning som ar satt pa Bleeding Edge-nivan ar en adopterad variant fran
olika Web Analytics-mognadsmodeller och BI-mognadsmodeller, bl.a. Gartner’s BI-
mognadsmodell.
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8.3.5 Technology & Activities

Figur 21. Den slutgiltiga versionen av Technology & Activities-dimensionen.

Technology & Activities-dimensionen har huvudsakligen adopterats fran Hamel s
(2009) Web Analytics Maturity Model. Dock har en del modifikationer gjorts, dels for
att Hamel s modell ar fran 2009, d.v.s. 8 ar gammal, och dels for att passa in i Digital-
konsceptet (istillet for Web). Fran fynden av litteraturgranskningen om Kritiska
Framgangsfaktorer inom Digital Analytics kunde foljande modifieringar genomforas:

* Customers Voice Analysis lagts till i den tredje nivan, som ursprungligen
harstammar fran Kaushik (2009) men fungerar bra dven i ett nutida koncept.

* Email Marketing har lagts till i den tredje nivan p.g.a. det digitala konceptet.

* Definied KPI s har lagts till i den tredje nivan da just KPI beskrivs som en viktig
faktor for organisationer i digital forandring (Bonnet et al. 2013).

* Social Media, Mobile & Cloud Analytics samt IoT Analytics har lagts till i den
fjarde nivan, samt Rapid Experimentation i den femte, da dessa teknologier
beskrivs som avgorande for digital mognande organisationer i ett flertal
publikationer (Ahn et al. 2015; Ahn et al.2016; Bonnet et al. 2013; Kane 2016)
fran MIT Sloan Management Review.

» Al for Decision Making, d.v.s. anvandandet av artificiell intelligens upptill
manskliga faktorer vid beslutsfattande, har lagts till i den femte nivan da detta
omnamns av bl.a. Schrage (2017) vara en av de teknologier som har framtiden
vis sina fotter.

8.3.6 Leadership & Culture

Figur 22. Den slutgiltiga versionen av Leadership & Culture-dimensionen.

Leadership & Culture-dimension har till en viss del adopterats fran Hamel s (2009)
Web Analytics Maturity Model betraffande champions. Dock har en egen twist satts
pa anvandandet av champions, vilket ar hamtat fran Howson s (2013) bok Succesful
Business Intelligence samt vad som omnamns definiera tidigt till mognande digitala
organisationer av Ahn et al. (2015;2016). Darav avsaknar Early-nivan champions som
backar ett digitalt initiativ medans i Developing-nivan ar det Chief Information Officer
som backar initiativet. Fran och med Maturing-nivan daremot, kravs det att CEO:n
backar initiativet till att hela organisationen star bakom det i Bleeding Edge-nivan. Tva
motpoler som ar satta i Early samt i Bleeding Edge ar ledarstrukturen som i tidigt
digitalt mognande organisationer kannetecknas av en hierarkiskt ledarstruktur vilket
stracker sig dnda upp till de mest mogna organisationerna dar ledarskapet istéllet
distribueras utmed organisationen, exempelvis i form av tvarfunktionella
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ledarskapsteam (Bonnet et al. 2013). En aspekt som omnamns i samtlig litteratur (Ahn
et al. 2015; Ahn et al. 2016; Bonnet et al. 2013; Kane 2017 mm.) fran MIT Sloan
Management Review som en av de absolut viktigaste aspekterna ar kulturen inom
organisationen. Darav ar fostrande av en data-driven kultur satt pa den fjarde nivan
samt fostrande av en forandringsdriven kultur pa den femte. Upptill detta har dven
uppmuntrande-aspekter lagts till pa olika passande nivaer, sdsom exempelvis
uppmuntrande av samarbete, risktagande etc.

8.3.7 Data Governance

DATA
GOVERNANCE

4 Little or None
[Skunk Works)

H Siloed Data
H Inttial Analytics
Warehouse Arcitecture

t Data Definition
Models
t Partly Integrated
Systems & Data

o Integrated Systems & D
o Master-Data Management
o Integrated Social Data |

Decsions & Operations

o Integrated Social & Mobile
Data with Analytics to
Provide Real Time BI

o Dnata Privacy & Security

Figur 23. Den slutgiltiga versionen av Data Governance-dimensionen.

Denna sista dimension ar en av de aspekterna som tycks saknas i manga Digital/Web
Analytics eller Digital Marketing Maturity Models, men som diremot ar valdigt
frekvent forekommande inom Business Intelligence-mognadsmodeller, d.v.s. Data
Governance, vilket ar en av anledningarna for skapandet av DAMM da styrning och
integrering av data ar minst lika viktigt for ett digitalt initiativ som det ar for ett BI-
initiativ, om det inte t.o.m. gar att pasta att Digital Analytics ar i dagens lage en del av
Bl-initiativ som implementeras. Dimensionen har fran grunden adopterats fran Big
Data Maturity Model fran Rose Technologies men har sedan modifierats utifran de
fynd som gjorts i litteraturgranskningen om Kritiska Framgdangsfaktorer for Digital
Analytics och fran MIT Sloan Management Review dar exempelvis data warehouse ar
utbytt mot ett analytiskt warehouse, men framforallt har forandringar gjorts i den
fjarde, Maturing-nivan data frdn sociala medier integreras med beslut och med
operationella aktiviteter, samt i den femte nivan dar data fran sociala medier och mobil
data integreras med analytiska verktyg for att bidra med realtids BI. Upptill detta har
aven Data Privacy & Security lagts till i den femte nivan det precis som det namnts i
foregdende dimensioner upplevs dessa aspekter vara den storsta utmaningen for
digitalt mognande organisationer (Ahn et al. 2015).

8.3.8 DAMM ’s Funktionalitet

Fran fynden av litteraturgranskningen om Den Strukturella Arkitekturen hos
Mognadsmodeller fann den tematiska analysen av mognadslitteratur Staged 5-level
modeller vara den mest forekommande samt mest foredragna mognadsmodellen av
organisationer. Denna funktionalitet 4r ocksd den som implementerats pa DAMM.
Staged 5-level innebar att mognad ar uppdelat i 5 nivaer, diar en organisation maste
uppna alla krav som stills for en mgnadsniva inom alla dimensioner som tillhor den
nivan. For att gora det enkelt s maste exempelvis en organisation stravar efter att
uppna Absent-nivan (enkelt exempel som sagt) inte bara uppfylla Processes &
Standards forsta niva utan kraven for Tehnology & Activities samt Data Governance
forsta niva. Dartill maste aven alla underliggande nivaer uppfyllas dar det ar mojligt
och det inte uppstar en paradox, exempelvis kan man inte implementera bade en
hierarkisk ledarstruktur och en distribuerad ledarstruktur.
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g Slutsats

Foljande kapitel kommer innehédllande en sammanfattning av de resultat som
presenterats i Analys-kapitlet utifran de rekommendationer som ges av Grundstrom
(2013) om att hélla slutsatsen kort och kdrnfullt skriven.

Med utgangspunkt i studiens mal och syfte att utveckla en Digital Analytics Maturity
Model for SMF , dar forhoppningen var att till en viss grad fylla den lycka som finns
betrdffande forskning om mognadnivder inom Digital Analytics har féljande resultat
framkommit med hjalp av analys av saval primar som sekunddr data om
organisationers digitala analyskapacitet:

— DIGITAL ANALYTICS MATURITY——

Absent Early | Developing ' Maturing ' | Bleeding Edge'

Figur 24. Den slutgiltiga versionen av Digital Analytics Maturity Model.

Precis som det gar att se ovan i figur 24 har maélet att skapa en andra iterationens
Digital Analytics Maturity Model uppfyllts. Vidare visade analysen dven att sjilva
mognadsmodellen overstiger de forvantade resultatet som sattes dar forvantningarna
ldg pé en funktionalitet som var till en viss man godkand, och troligtvis skulle behova
ytterligare iterationer for att kunna tas i bruk, men som i sjdlva ar helt funktionsduglig
och redo att tas i bruk enligt den analys som gjorts avinkommen data i Analys-kapitet,
samt fran andra intressenters asikter.
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10 Diskussion

I foljande kapitel kommer kommer DAMM s lamplighet som modell diskuteras,
maluppfyllande, forslag till fortsatt forskning samt aspekter sett ur samhalleliga, etiska
och vetenskapliga perspektiv.

10.1 Maluppfyllande & Forslag for Fortsatt Forskning

Malet som legat till grund for studien att utveckla en Digital Analytics Maturity Model
for SMF har enligt de kriterier som har satts upp, d.v.s en fullgod funktionsduglig
mognadsmodell for Digital Analytics, uppfyllts. En fraga som dock ar vard att
diskutera ar huruvida generaliseringen som gjorts inte varit for snavt angiven eller for
“overtolkad”? Sett utifran litteraturgranskningarna sa kan den tematiska analysen av
arkitekturen hos mognadsmodeller inte klagas pa, daremot kan det diskuteras varfor
nastintill enbart litteratur fran MIT Sloan Management Review kom att anviandas vid
analysen for Dimensionernas Innehdll nar det var 20 forskningsartiklar plus 8
forskningsartiklar fran MIT Sloan Management Review som granskades? Svaret pa
detta ar att av all den litteratur som granskades var det endast artiklar fran MIT Sloan
Management Review som kunde bidra med direkt, nutida om digitalt mognande
organisationer, som dartill backades av stora globala studier. Ovriga artiklar som
granskades hade innehall at antingen det teknologiska hallet eller var helt enkelt inte
langre aktuellt, d.v.s om detta material hade anviants hade modellen klassats som
utdaterad. Dock har inte de ovriga artiklarna varit oanvandbara, tvartom dessa artiklar
har bidragit med extremt mycket data runt omkring Digital Analytics & mognad, sisom
exempelvis teknologiska aspekter. En annan anledning till varfor forfattaren anser
modellen vara fullgott funktionsduglig och palitlig ar den forvanandsvart bra kritiken
som kom fran Delphi-undersokningen. Da t.o.m Robert Winter som anser att en top-
down approach endast ar "wishful thinking” sitter 6:or som betyg pa samtliga delar
och resterande respondenter gav goda betyg, sa borde det vara ett tecken pa att
mognadsmodellen haller ett visst matt. Upptill detta skall det papekas att ett hart och
“rigorost” arbete ligger bakom modellen da tanken hela tiden legat mot att skapa en
modell som platsar bland andra mognadsmodeller inom mognadsforskning, vilket
bidragit till att inga genvégar tagits.

En aspekt som det daremot har funderats en hel runtomkring ar huruvida bra fit” den
egentligen skulle ha ifall den implementerades i en organisation som exempelvis har
péaborjat en resa mot digital mognad? En dimension som antagligen hade behovts
justeras mot organisationen ar Technology & Activities, da bristen pa ingaende
kunskap om desa teknologier gor att en korrekt utvardering av mognadsgrader inte kan
goras till 100%. Detta ar saledes ocksa ett forslag till fortsatt forskning, att skapa en
fallstudie dar DAMM testas och justeras mot en organisation som befinner sig
nanstans mot digital mognad.

En annan aspekt som ar giltig for diskussion ar varfor inte alla forslag fran
respondenterna har realiserats? Svaret pa detta ar p.g.a. tidsbrist samt har vissa forslag
varit svara att tolka vad respondenterna har menat. Skulle daremot denna studie fa en
uppfoljning finns det absolut ett antal punkter som skulle kunna, och bor realiseras.
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10.2 Etiska Aspekter

Den tydligaste och mest diskuterade etiska aspekten kring DAMM ar hur data samlas
in av organisationer som kan tiankas tillimpa DAMM som en del i deras change-
management strategi inom BI eller Digital Analytics. Ett exempel pa en teknologi som
skulle kunna tankas vara extra problematisk betraffande sekretess och privacy ar
personifierings-teknologier sasom rekommendations-system, vilket ocksa tas upp av
Maheswari & Marimuthu (2013) som menar att en hel del avgorande sekretess &
privacy-fragor behover adresseras innan krankningsfri personifiering kan
implementeras. Andra aspekter fran samma problemomrade &r alla nya teknologier
som ror sociala medier, mobil data, cloud och IoT. Alla dessa analytiska verktyg
kopplade till denna sortens data behover sikras och ses 6ver ingaende for att kunna
garantera att manniskors privacy eller sekretess inte kranks, eller rentutav missbrukas.

10.3 Samhalleliga Aspekter

En samhallelig aspekt som kan vara positiv for anvindningen och mgjligen
vidareutvecklingen (tas upp i Vetenskapliga Aspekter) for DAMM ar att det finns
redan intressenter som fatt upp ogonen for modellen. En IT-chef pa Sigma IT
Consulting som jobbar med Datakvalité, har tittat nairmare pad modellen och ansett den
vara positivt 6verraskande varav forslag om att inbegripa den i marknadsfoéring och
forsdljning av Datakvalité diar den da kan komma att fungera som en slags morot for
var organisationer kan se sig sjilva i framtiden.

En annan samhillelig aspekt ar den att den 6ppnat upp nya dorrar in i
forsknings-"communityn” for mognadsmodeller och Digital Analytics.

Genom studiens Delphi-undersokning har bl.a. kontakter knutits med ledande forskare
inom mognadsforskning och Digital Analytics i form av mail-korrespondens med
Stephané Hamel och kontakt med Dave Chaffey som ursprungligen erbjod sig att
publicera studien pa hans webbsida www.smartinsights.com. Dock ar endast studien
tillganglig pa svenska vilket satte stopp for dessa planerna.

10.4 Vetenskapliga Aspekter

En vetenskaplig aspekt som skulle vara ett onskvart utfall ar att organisatoriska och
kulturella aspekter far mer utrymme i fortsatt forskning av mognadsmodeller kopplade
till Digital/Web Analytics. 1 tidigare forskning har det i alla fall funnits en viss
avsaknad av perspektiv sdsom styrning av data eller organisatoriska aspekter, vilka ar
valdigt forekommande inom mognadsforskning kopplad till BI,BA eller Business
Process Management. Eftersom ett digitalt initiativ ar precis lika sprunget ur en
organisation och precis lika beroende av organisatoriska aspekter som exempelvis ett
BA-initiativ sd borde dessa aspekter fa lika mycket uppmarksamhet inom forskningen.
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