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Sammanfattning

Digitaliseringens framfart &r inget som gar obemaérkt forbi och det dr ndgot som
péaverkar alla ménniskor mer eller mindre. Det finns olika anledningar till att di-
gitalisera men forskning menar pa att det gors i syftet att fordndra nagot till det
battre for att nd upp till ett visst verksamhetsmal eller milstolpe. Denna foérand-
ring medfor ocksa ett fordndringsarbete som paverkar inte bara de processer som
digitaliseras utan dven de anstéllda som ocksé blir delaktiga i fordndringsarbetet.
Nya direktiv for betaltjanster och ett dalande fortroende for storbanker har lett
till nya innovativa initiativ som erbjuder finansiella tjanster till bade séljforetag
och slutkonsumenter. Dessa bolag kategoriseras ofta som fintech, vilket &r en
bransch uppbyggd av organisationer vilka anvinder ny teknik for att stodja eller
mojliggora finansiella tjanster.

Vi har genomfort en fallstudie pé ett fintechbolag dir fem olika personer med oli-
ka ansvarsomraden intervjuats. Samtliga personer har pé nagot sétt arbetat med
digitalisering i fallféretaget och delade med sig av deras erfarenheter av detta
digitaliseringsarbete. Studien genomfordes frimst pa ett abduktivt sitt men in-
neholl dven induktiva och deduktiva inslag. Séledes har vi ocksé arbetat iterativt
med tidigare forskning och vér insamlade empiri. Syftet med fallstudien var att
fordjupa kunskapen géllande hur ett fintechbolag arbetar med digitalisering och
hur digitalisering anviands inom fintech-branschen for att skapa eller bibehélla
en marknadsrelevans.

Under studiens géng har vi upptéckt att vid beslut kring digitalisering sa ar in-
tressentpaverkan négot som spelar stor roll. Da fallforetaget &r ett heldgt dot-
terbolag blir moderbolagets inflytande extra prominent. Fallforetagets krav pa
positiv réntabilitet paverkar ménga beslut kring digitalisering eftersom det ofta
kopplas till en kostnadsfrdga. En analys maste goras for att utréna huruvida det
ar for kostsamt att behalla en process som den é&r eller om det ar billigare att di-
gitalisera eller automatisera processen. Utdver detta finns det i fallforetaget ett
gemensamt synsétt av att kundndjdhet ar av storsta vikt. Fallforetagets fokus pa
kundnojdhet ger sdledes bade siljforetag och slutkonsumenter en stor makt nir
det kommer till digitaliseringsarbete och besluten som tas géllande vad som ska
digitaliseras eller automatiseras. Géillande hur digitalisering anvénds fann vi i
var studie att fallforetaget hade en relativt konservativ syn pé digitalisering, dar
digitalisering inte anvénds for att vara innovativ, utan snarare for att inte ham-
na pa efterkélken, vilket tack vare fallforetagets laga krav pa tillvaxt leder till
en funktionell verksamhet. Séledes har fallféretaget uppnatt vad vi menar ar en
digital tillrdcklighet.

Nyckelord: Digitalisering, Digitala strategier, Digital transformation, Fintech



Abstract

The progress of digitalization is nothing that goes unnoticed and it is something
that affects all people more or less. There are various reasons for digitalizing, but
research state that it is done for the purpose of changing something for the better
to reach a certain business goal or milestone. This change also entails a change
work that affects not only the processes that are digitalized but also the employe-
es who become involved in the change work. New payment service directives
and declining confidence in major banks have led to new innovative initiatives
that offer financial services to both sales companies and end consumers. The-
se companies are often categorized as fintech, which is an industry built up by
organizations that use new technology to support or enable financial services.

We have conducted a case study at a fintech company where five different pe-
ople, with different responsibilites have been interviewed. The people who were
interviewed have all worked with digitalization in the company and shared with
us their experiences of the conducted digitalization work. The study was carri-
ed out mainly in an abductive way but also contained inductive and deductive
elements. Thus, we have worked iteratively with previous research and our col-
lected empirical data. The object of the case study was to deepen the knowledge
of how a fintech company works with digitalization and how digitalization is
used in the fintech industry to create or maintain a market relevance.

During the course of the study, we have discovered that when deciding on digi-
talization, stakeholder influence is something that plays a major role. When the
case company is a wholly owned subsidiary, the parent company’s influence be-
comes extra prominent. The case company’s demand for positive return affects
many decisions regarding digitalization, as it is often linked to a cost issue. An
analysis must be made to determine whether it is too costly to maintain a process
as it is or if it is cheaper to digitalize or automate the process. In addition, there
is a common view in the company that customer satisfaction is of the utmost
importance. The company’s focus on customer satisfaction thus gives both sa-
les companies and end consumers a great power when it comes to digitalization
work and the decisions that are taken regarding what is to be digitalized or auto-
mated. Regarding how digitalization is used, we found in our study that the case
company had a relatively conservative view of digitalization, where digitaliza-
tion is not used to be innovative, but rather to not fall behind, which thanks to
the case company’s low demands on growth leads to a functional business. As
such, the case company has achieved what we mean is a digital adequacy.

Keywords: Digitalization, Digital strategies, Digital transformation, Fintech



Forord

Detta arbete avslutar var tid pa det systemvetenskapliga programmet vid Linkopings
Universitet. Vi vill tacka fallforetaget som lédt oss genomfora vér studie hos dem, var
handledare Siri Wassrin som alltid hjilpt oss under arbetets gang och vi vill rikta ett
extra tack till de respondenter som stillde upp pa intervju och pa sa sitt mojliggjorde
hela uppsatsen. Avslutningsvis vill vi tacka de som varit med i var opponeringsgrupp
som kontinuerligt ifrdgasatt och hjélpt oss genom deras nytinkande kommentarer.

Digitalisering ar och forblir.
Tack,

Adrian Karlén & Albert Dahm
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1 Inledning

Inledningskapitlet dmnar att skapa en forstaelse och intresse for problemet vilket vi
med denna studie vill underséka. Forskningsfrdga och avgrinsningar presenteras se-
nare i kapitlet for att rama in studien tydligt.

1.1 Bakgrund

Digitalisering &r idag en enormt stor del av vara liv. Minga av de processer vi var-
dagligen gér genom é&r idag till stor del digitala. Mycket av denna fordndring har skett
genom internets snabba framfart och inte minst genom de enorma kliv som tagits med
hjalp utav smartphones (Isaksson, Harjunkoski & Sand, 2018). Legner etal. (2017)
menar att i takt med att vara vardagliga liv blir allt mer digitala borjar anviandarna
stdlla hogre krav pa organisationer for att slippa manuella processer. Vidare menar
Isaksson etal. (2018) att affdrslivet varit langsamma med att anamma digitalisering
inom business-to-business. De menar dock att det nu dr borjan av en ny digital re-
volution, inte bara i1 det vardagliga livet utan dven inom till exempel industrier, dar
driftsteknik och informationsteknik kommer bdrja ndrma sig varandra. Isaksson et al.
(2018) forutspar att digitaliseringen kommer ha en stor effekt pa alla processer inom
en verksamhet.

Den stora effekt som digitaliseringen forvintas ha pa verksamheters processer en-
ligt Isaksson etal. (2018) kommer ocksa leda till att organisationer maste genomfora
processforbattringar. Inom affarssprocessens livscykel dr processforbéttring en av de
mest vérdefulla aktiviteterna (Denner, Piischel & Roglinger, 2018). Digitalisering ar
ett sétt for processforbéttring och Li, Merenda och Venkatachalam (2009) menar pa att
de potentiella fordelarna med digitalisering &r manga, inte bara sett till kostnadsminsk-
ningar men dven ndr det kommer till riskminskning och forstaelse for processer och
kostnadsdrivare. Vidare forklarar Li et al. (2009) att digitaliseringen dven kan forbatt-
ra livskvaliteten hos de anstéllda och minska arbetslosheten. Det finns alltsa ménga
anledningar till varfor foretag bor digitalisera sina affarsprocesser. Ddremot finns det
en gemensam orosfaktor som digitaliseringen medfor, vilket en undersdkning utford
av Swedish ICT visar. [ undersokningen svarade 70% av foretagen som tillfragades att
de var tvungna att agera for att ta tillvara pa fordelarna som digitalisering medfor, men



1.1. Bakgrund

endast 7% sade sig ha en plan for hur digitaliseringen skulle genomf6ras. Denna oro
beror enligt Swedish ICT (2016) pa utmaningarna som kommer med digitaliseringen,
dér nya kompetensomriden ska behérskas.

Digitaliseringens framfart har alltsa stor paverkan pé organisationer och séledes dven
branscher. Banksektorn &r inget undantag och i samband med nya smartphoneap-
par och digital autenticering har det skett en forminskning av fysisk nirvaro i form
av bankkontor och en 6kning av automatisering (Coster & Westelius, 2016). Enligt
Svenska Bankforeningen (2017) uppmiéittes antalet olika banker 1 Sverige ar 2016 till
117 stycken dér de fyra storsta &r Nordea, SEB, Swedbank och Handelsbanken. Al-
la dessa storbanker har pa den senaste tiden borjat investera inom omrédet fintech
(Leijonhufvud, 2017). Aven om fintech idag &r ett buzzword som bankerna dras till
kan vi se de forsta sparen av fintech redan 1838 genom introduktionen av telegrafen
inom kommersiell verksamhet. Fintech ar egentligen bara ett nytt ord for nagot vél-
digt gammalt, fintech &r en forkortning av financial technology och innebér i sin mest
generella form finansiella 16sningar som mdjliggjorts med hjdlp av teknologi (Arner,
Barberis & Buckley, 2015). Nér vi idag pratar om begreppet fintech syftar det mer
pa finansens néra relation till informationsteknik, och den moderna fintechindustrin
kan enligt Arner etal. (2015) nu delas in i1 5 kategorier: (1) Finans och investering,
(2) Intern verksamhet och riskhantering, (3) Betalningar och infrastruktur, (4) Infor-
mationssdkerhet och intiktsgenerering och (5) Anvéandargrinssnitt. D4 denna studie
fokuserar pa foretag som erbjuder betallosningar samt deras anvandning av digitalise-
ring, kommer studien framst berdra punkt (2) och (3).

Teknik dr en central del av digitalisering och sdledes dven fintech, men en under-
s0kning gjord av Kane, Palmer, Phillips, Kiron och Buckley (2015) visar pa att det &r
strategi och inte teknologi som driver digital transformation. Foretag som har en tydlig
digital strategi uppnar ocksa en hogre digital mognad. Deras undersokning visar pd att
endast 15% av de svarande inom foretag som befinner sig i de tidiga stadierna av vad de
kallar for digital mognad sager att deras organisationer har en tydlig och sammanhéng-
ande digital strategi, medan den motsvarande siffran hos digitalt mogna organisationer
ar 80%. En digitalt mogen organisation innebdr i detta avseende att olika digitala im-
plementationer har fordndrat processer, talangengagemang och affarsprocesser (Kane
etal., 2015). Vidare menar Kane etal. (2015) att de digitalt mogna organisationerna
har digitala strategier som utvecklas med fokus pa att omvandla verksamheten, medan
de organisationer som befinner sig i det tidiga stadiet av digital mognad lagger huvud-
sakligt fokus vid enskild teknik och strategier som dr bestdmt operativa. Cirka 80% av
de svarande fran mindre digitalt mogna organisationer sdger ocksa att effektivitetsfor-
battring och béttre kundupplevelse dr huvudsakliga mal med de digitala strategierna
medan endast 52% séger att omvandling av verksamheten finns pa den digitala agen-
dan (Kane etal., 2015). Detta skiljer sig stort fran mer digitalt mogna organisationer
dér 90% av de svarande sédger att omvandling av verksamheten i form av innovations-
forbattring och beslutstagande dr malet med de digitala strategierna. Denna tydliga
skillnad nér det kommer till organisationers mél med digitaliseringsstrategier, mellan



1.2. Problembeskrivning

digitalt mogna och mindre digitalt mogna organisationer, visar alltsa pa att kraften i
en digital transformationsstrategi ligger i dess omfattning och mél (Kane etal., 2015).
Det finns alltsa en tydlig skillnad i mélséttning inom digitalt omogna organisationer
kontra digitalt mogna.

Oavsett vilken digital mognad som en organisation befinner sig i ar digitaliseringen
viktig, vilket vi kan se enligt ovan. Coster och Westelius (2016) uttrycker digitalise-
ringen som en vital del for organisationer men for en diskussion géllande huruvida di-
gitaliseringen &r strategisk eller ej. Forfattarna forklarar att organisationers mojlighet
att ligga 1 framkant géllande IT-16sningar som gav organisationen konkurrensfordelar
naturligtvis var strategiskt men en alternativ 10sning var ocksa pa uppgang, nimligen
anviandningen av omodifierade standardsystem. Dessa system var bade billigare och
innebar att man som kund undvek barnsjukdomarna som ofta aterfanns i nyutvecklade
skrdddarsydda system (Coster & Westelius, 2016). Visserligen krdvde standardsyste-
men att arbetssitten dndrades for att dra nytta av de funktioner som mjukvaran hade
att erbjuda medan de skridddarsydda systemen kunde anpassas efter organisationens
verksamhet, men Coster och Westelius (2016) menar samtidigt att &ndrade arbetssétt
kunde vara bade billigare och sdkrare dn att implementera ett skraddarsytt system.
Denna 6kning av standardiserade system indikerar alltsé enligt Coster och Westelius
(2016) pa att konkurrentsfaktorn inte dterfinns i IT-stddet och i takt med att standardsy-
stemen 0kade i popularitet med stdd for fler arbetsprocesser och arbetsmoment blev de
ocksa mer verksamhetsstyrande. Coster och Westelius (2016) argumenterar att manga
ser modern IT som végen till framgang och dvertag. Organisationers konkurrenskraft
menar dock Coster och Westelius (2016) kommer fran kompetens och inte fran for-
vérv av den mest moderna tekniken vilket vi tror dr en viktig aspekt att ta hénsyn till
nér det kommer till digitalisering och beslutsfattandet av vad som ska digitaliseras ef-
tersom organisationer har hamnat i en situation dar det blir svart, om inte omojligt, att
Overleva utan digitalisering.

1.2 Problembeskrivning

Leijonhufvud (2017) ndmner att det inom banksektorn finns en rddsla hos storbanker
att bli ifrinsprungna av mindre, nischade fintech-bolag. Vi ser ett samband med vad
Al-Chalabi och Bahram (2018) séger om att stora traditionella banker har borjat fa det
svarare att anpassa sig till digitaliseringen medan mindre nischbanker har littare for
detta. En nischbank definieras av Al-Chalabi och Bahram (2018) baserat pa hur en
bank gér in pa marknaden, ddr nischbanken har ett fokus pa en specifik marknad eller
del av branschen. I méngt och mycket kan nischbanker liknas med smé och medelstora
foretag, som Rugman, Collinson och Narula (2017) menar har enklare for att svara
pa forandring. Att nischbanker har enklare for att anpassa sig beror alltsa pa att de
ar just nischade och 1 manga avseenden mindre. Det blir séledes firre processer att
fordndra och kortare beslutsvégar, vilket mojliggdér snabbare fordndringar (Rugman
etal., 2017).



1.3. Syfte

Bankindustrins problem med att anpassa sig till digitalisering pavisas i en rapport gjord
utav BearingPoint (2019). I rapporten (som kartldgger digitalt ledande foretag och
branscher i Sverige) placerar sig banksektorn pé en dttonde plats géllande sin digi-
tala mognad och pa topp fem-listan over digitalt ledande foretag ser vi inte en enda
bank. Bank- och finanssektorn som under 1900-talet drivit digitalisering framat (Ar-
ner etal., 2015) har alltsa tappat sin roll som digitalt ledande bransch med hog digi-
tal mognad. Den digitala mognaden hos bolagen menar Kane etal. (2015) spelar in
hur de digitala strategierna utformas, dér digitalt omogna organisationer fokuserar pa
okad kundngjdhet och effektivitetsforbattring, snarare dn innovationsforbéttring och
stod for beslutstagande. Vidare lyfter Legner etal. (2017) makten 6ver digitalisering
som vi anvindare, kunder och medborgare besitter. Vi forvantar oss sofistikerade di-
gitala tjanster och produkter vilket sitter press pa ledare inom organisationer, som i
sin tur 6ppnar upp nya mdjligheter for banbrytande start-ups. Denna makt anvénda-
re besitter leder ocksa till att organisationer blir tvungna att genomgé en omfattande
socio-teknisk omvandling som paverkar organisationsstruktur, strategier, metoder och
affarsmodeller (Legner etal., 2017). Séledes finns det ett problem géllande priorite-
ring av vad som ska digitaliseras som organisationer stoter pa inom digitalisering som
inte gar att bortse frén for att forbli aktuella och attraktiva hos anvéndare. Med att for-
bli aktuell menar vi att organisationer forblir konkurrenskraftiga och eftertraktade pa
marknaden, att bibehélla en marknadsrelevans som foretag.

Att som bank forbli aktuell 4r da inte helt enkelt, fintechsatsningarna ¢kar, 2014 in-
vesterades 12,21 miljarder USD i fintech globalt vilket var en trefaldig 6kning fran
2013 (Accenture, 2015). For att fa en chans pa den nya marknaden behdver bankerna
anpassa sig, men dé banker traditionellt sett dr trogrorliga (Roland, 2004), leder detta
till att de investerar i fintech (Leijonhufvud, 2017). Aven om bankerna satsar pa en
digitalt framstdende bransch forsvinner inte de fragetecknen som uppstar inom digi-
talisering. For hur ska digitalisering genomforas? Vilka processer prioriteras? Vilka
processer forblir manuella? Problembilden blir saledes hur en organisation inom en
bransch med stark digital forédndring anpassar sitt digitaliseringsarbete for att mota de
standigt 6kande digitala kraven. Ur ett vetenskapligt perspektiv finns det ett intresse
av att f4 en 0kad forstdelse for hur organisationer inom traditionellt trogrorliga bran-
scher kan ta hjélp utav digitala strategier for att bibehdlla en marknadsrelevans. Detta
behov av okad forstaelse ser vi eftersom vi vid studiens borjan hade svart att hitta ve-
tenskaplig forskning kring organisationer som utsdtts for denna digitala press och hur
de hanterar den.

1.3 Syfte

Virt syfte med denna uppsats dr att fordjupa kunskapen gillande hur féretag 1 bank-
och finanssektorn arbetar med digitalisering samt hur digitaliseringsarbetet kan utnytt-
jas for att skapa eller behdlla en marknadsrelevans, vilket dr ndgot som BearingPoint
(2019) visar att branschen har problem med. Vidare ser vi hur bank- och finanssektorn
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trots sin dlder blir digitalt omogen (BearingPoint, 2019), ndgot som Kane etal. (2015)
menar paverkar foretagets digitala strategier. Vi kommer saledes undersoka vad som
ligger till grund for den digitalisering som ska gdras och hur det kan utnyttjas hos fore-
tag i en sé digitalt pressad bransch som bank- och finanssektorn &r. Vidare dr detta det
vi ser som vart kunskapsbidrag, en 6kad kunskap och insikt kring digitalisering och
beslutsfattande om det. Vi har framst lagt vikt vid att identifiera olika drivande krafter
som dr avgorande for det digitaliseringsarbete som beslutas for inom fallforetaget, och
hur fallforetaget sedan utnyttjar detta digitaliseringsarbete.

1.4 Fragestillningar
For att uppna vart syfte med uppsatsen har foljande fragestéllningar tagits fram:

* Hur véljer ett bolag i fintechbranschen vad som ska digitaliseras?

* Hur kan denna digitalisering bidra till att skapa eller bibehélla en marknadsre-
levans?

1.5 Avgrinsningar

En av de avgriansningarna vi valt att gora 1 denna studie rér omradet digitalisering.
Vi har i denna studien valt att titta pd hur digitalisering kan anvidndas som ett verk-
tyg for att skapa en marknadsrelevans i dagens samhille. Gidllande marknadsrelevans
tittar vi pa det utifrén tva perspektiv: digitalisering av kundprocesser samt intern verk-
samhetseffektivisering genom exempelvis automatisering och processfordndring. Vi
har under studiens gang frimst studerat forekomster och vad som paverkar vad som
ska digitaliseras. Aven om potentiella 16sningar pa problem tas upp under uppsatsens
gang kommer vi inte ta fram en handlingsplan eller dylikt for fallforetaget. Da vi i
denna studie valt att fokusera pé foretag som erbjuder betallosningar, kommer vi in-
te att kunna siga ndgonting om organisationer som jobbar med andra omraden inom
bank- och finanssektorn, utdver detta kommer vi att fokusera pa fintech-bolag. Vidare
har studien genomforts pd enbart ett fallforetag, uppsatsen har séledes inte mojlighet
att ta upp perspektiv fran andra liknande aktorer inom branschen.

1.6 Malgrupp

Det finns tre 6vergripande grupper som uppsatsens malgrupp kan delas in i: (1) akade-
misk malgrupp, (2) liknande organisationer och (3) personer som verkar inom omradet
for uppsatsen. Den akademiska malgruppen blir frimst studenter som soker inspira-
tion till sin egna kandidatuppsats. Ménga av de kéllor som vi tar upp i uppsatsen ar
nysldppta och vi ser déarfor att denna uppsats ger mojlighet att visa végen for framtida
uppsatsskrivare 1 deras sokning efter relevant litteratur inom dmnet. Vidare ser vi ett
virde for foretag som likt vart fallféretag verkar inom en digitalt pressad och trogrorlig
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bransch. De foretag vi ser kan ta storst nytta av denna uppsats dr betallosningsforetag
som inte nodvéndigtvis alltid definierat sig som ett fintech-bolag. Slutligen ser vi att
personer som jobbar med digitala strategier och digitalisering kan tjéna pa att ta del
av var uppsats. Da uppsatsen dels mnar att skapa forstielse for vad som driver beslut
vill vi genom detta ge mgjlighet for dessa personer att granska sig sjdlva i sin roll och
se om kénner igen sig 1 de monster vi funnit under studiens ging.

1.7 Disposition

1.

Inledning
Presentation av bakgrund och problemformulering, genom detta genereras syfte
och fragestillningar, som gor att vi kan konstatera uppsatsens avgriansningar och
malgrupp.

. Metod

I metodavsnittet presenteras var forskningsansats, vara metoder samt véra till-
viagagangssitt for att bedriva vér studie. Vi kommer dven belysa véra tidigare
erfarenheter inom @mnet samt etiska dverviganden.

. Litteraturgenomging

Litteraturgenomgangen framstéller den litteratur vi anvént oss av i studien och
centrala begrepp.

. Empiri

I empiriavsnittet kommer vi ga genom den empiri som vi samlat in genom véra
intervjuer.

. Analys

Den insamlade empirin kommer 1 analysavsnittet jamforas med de framtagna
teorierna i litteraturgenomgangen for att sedan fora en diskussion kring detta
vilket ska resultera i en slutsats.

Slutsats
Slutsatsen ska besvara véra tvd fragestillningar utifran de resultat som vi fatt
fram ur analysen.

. Reflektion

Hir presenteras reflektioner kring var slutsats samt en granskning av det utférda
arbetet.



2 Metod

Foéljande kapitel kommer att behandla hur vi genomfért denna studie. Hdar kommer
det att diskuteras kring var forkunskap, ansats, angreppssitt, forskningsstrategi, em-
piriinsamlingsmetod, empiriurval, litteratururval, analysmetod, etiska 6verviganden
samt metodkritik och kvalitetssdkring.

2.1 Vir forkunskap

Under vara fem terminer pé det Systemvetenskapliga programmet vid Linkdpings uni-
versitet har vi kommit i kontakt med manga olika amnen som ar aktuella for denna
uppsats, inte minst kurserna som berort digitalisering. Vi har valt olika inriktningar
inom systemvetenskap, inriktningarna systemutveckling och IT & management. Det-
ta dr nagot vi ser som en styrka dé det tilldter oss att se pa digitalisering och digitala
strategier frén olika perspektiv. Da digitaliseringen &r pd en sddan framfart dr det nagot
som ocksa paverkat oss under var studietid, dir processer gatt fran analoga till digitala
och en 6kande automatisering varit framtradande. Saledes ar digitaliseringen négot vi
inte kan eller borde bortse fran.

Nar det kommer till forkunskaper utdver studier har det genererats genom att vi bada
arbetat inom IT-branschen pa olika sitt, som ocksé den i allra hogsta grad piverkas
av den radande digitaliseringen. Eftersom digitaliseringen av processer till stor del
innebér implementation, utveckling och anvindning av ny teknik anser vi att denna
forkunskap dr fordelaktig for oss dé det ger oss en teknisk grund att sta pa vilket vi
tar med oss genom hela arbetet med uppsatsen. Forkunskapen kan dock &dven vara en
nackdel. Den framsta nackdelen &r att vi kan vara fargade av det, vilket i sin tur kan
paverka kunskapsutvecklingen. Det kan som tidigare ndmnt dock anses vara en fordel
eftersom vi tack vare forkunskapen har léttare att ta till oss av begrepp och forklaringar
som dr kopplade till digitalisering, d& det inte &r ett helt outforskat omrade for oss.
Tidigare erfarenheter av digitalisering i vara arbetsliv ger oss ocksé en bild av hur det
praktiskt fungerar i arbetslivet, &ven om det handlar om en annan bransch vilket kan
gynna vér analys och saledes dven véra slutsatser.
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2.2 Ansats

Bryman (2018) forklarar ndgot forenklat, att kvantitativa studier handlar om siffror
medans kvalitativa studier behandlar ord. Han podngterar senare att detta inte ar helt
sant, vi kan kvantifiera delar av en kvalitativ studie och vi kan sitta siffror pd ord inom
det kvantitativa med hjélp exempelvis enkéter. Att vdlja om vi skulle anvénda oss av
kvantitativa eller kvalitativa metoder blev alltsa inte helt sjdlvklart. Vi kom ddremot
fram till att genomfora denna studie med hjélp av kvalitativa metoder, detta da vi vill
undersoka vad som ligger till grund for vad som ska digitaliseras och pa vilket sétt ett
foretag tillampar digitala strategier. De kvalitativa forskningsmetoderna dppnar upp
mojligheter for forskaren att komma narmre inpa den kontext som de som ar féremal
for undersokningen befinner sig i och skaffa sig en biéttre forstaelse for denna kontext
genom att se den verkligheten frdn deras perspektiv (Bryman, 2018). Detta styrker
ocksa var uppfattning att den kvalitativa ansatsen ar den mest ldmpliga for oss da
det ger oss mojligheten att fa ett storre djup pd undersdkningen i form av nyanserade
asikter fran vara respondenter och vi far en chans att belysa problemet utifran deras
uppfattning.

Trots utmaningar gillande replikerbarhet och generaliserbarhet som uppkommer i
samband med kvalitativa metoder (Bryman, 2018; Houghton, Casey, Shaw & Murp-
hy, 2013) anser vi att det d&r nddvandigt for oss att anvénda oss av kvalitativa metoder
for att besvara de frgestdllningar vi formulerat som syftar till att skapa en forstéelse
snarare dn att méta en effekt av digitalisering. Vidare tar vi stod i vart beslut att job-
ba kvalitativt utav Myers (1997) som argumenterar for att utnyttja minniskans storsta
egenskap, vir formaga att tala. Det tillater oss att samla in empiriskt material som ar
mer nyanserat dn vad till exempel en enkat tillater. Utdver detta lampar sig ett kvali-
tativt synsatt vl till vart syfte, som &r en Onskan till 6kad kunskap och forstaelse av
en social verklighet, i detta fallet hur ett fintech-bolag arbetar med digitala strategier
och beslutsfattande inom detta omrade, vilket Bryman (2018) poéngterar dr en tydlig
del av kvalitativ forskning.

2.3 Angreppssatt

Bryman (2018) beskriver tre olika angrepsitt: (1) deduktivt, (2) induktivt och (3) ab-
duktivt. Det vanligaste angreppséttet ndr det kommer till samhéllsvetenskaplig forsk-
ning dr det deduktiva angreppsittet (Bryman, 2018). Bryman (2018) beskriver det
enkelt som att forskaren kommer fram till en eller flera hypoteser for att sedan testa
dem empiriskt. Resultatet av undersokningen blir en bekréftelse eller forkastning av
hypoteser, om resultatet gar emot befintlig teori sker sedan en teorirevidering. Det in-
duktiva angreppséttet innebdr i princip att man arbetar tvdrtom, hér blir istéllet teorin
resultatet av empirin (Bryman, 2018).
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Deduktivt angreppsiitt Teori

Resultat/observationer

Induktivt angreppsitt Resultat/observationer

Teori

Figur 2.1: Deduktivt kontra induktivt angreppsitt i sin relation till teori och forskning.
Baserad pa model av Bryman (2018, s. 28).

Figur 2.1 konkretiserar skillnaden mellan dessa tva angreppsitt. Det tredje nimnda an-
greppsattet dr det abduktiva, vilket enligt Bryman (2018) innebér att forskaren borjar
med en deduktiv ansats for att sedan anamma en mer induktiv ansats, ddr processen
upprepas. Forskaren pendlar sdledes mellan teoribyggning och empiriinsamling. Vi
vill péstd att vi under denna uppsats arbetat med ett abduktivt angreppssitt. Detta ar
dock ndgot som vi finner svart att klanderfritt pasta eftersom vi forstatt det som svart
att genomfora en abduktiv studie pa enbart 10 veckor. Vér initiala tanke var saledes
att arbeta induktivt, men nu sahar i efterhand kan vi konstatera att vi arbetat abduktivt.
Det forsta vi gjorde i studien var att ldsa oss in pa d&mnet, séledes bildade vi oss en rad
uppfattningar om dmnet, ndgot som Bryman (2018) forklarar ar ett deduktivt angrepp-
satt. Under studiens gang har vi sedan, baserat pad den empiri vi tagit del, av atergatt
till syfte, fragestillningar och litteratur, vilket ar ett induktivt angreppssétt (Bryman,
2018). Baserat pa den tidigare nimnda definitionen av Bryman (2018) for ett abduktivt
angreppssétt kan vi inte gora annat dn att kalla var studie abduktiv.

2.3.1 Tolkningsperspektiv

Myers (1997) forklarar att forskare med ett tolkande perspektiv endast fér tillging till
verkligheten de vill undersdka genom sociala konstruktioner sdisom kommunikation
och delade meningar och att en tolkande studie syftar till att skapa en forstaelse for ett
fenomen genom de betydelser méanniskor tilldelar dem. Likt Myers (1997) forklarar
ocksa Bryman (2018) tolkningsperspektivet som en syn grundat pa tolkning och en
forstaelse for folks beteende och komplexiteten som medfoljer ménniskors handlingar
i olika situationer (Myers, 1997).
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Vilket perspektiv vi har haft under studiens géng édr dock svart att konkretisera. Sjidlva
anser vi att vi genomgaende har haft ett tolkande perspektiv, detta da det dr vad vi
tror har ldmpat sig bést for vér studie. Vi anser att det lampar sig vil dd var fallstu-
die bygger pa sociala konstruktioner likt den beskrivning som ges av Myers (1997).
Genom studiens gang har vi undersokt perspektiv pa digitalisering inom en digitalt
pressad bransch, att vi har haft ett tolkande perspektiv har mdojliggjort utrénandet av
olika perspektiv i studien. Trots att asikter i fragor hos respondenter gatt isér har vi
genom att applicera ett tolkande perspektiv kunnat se det som olika perspektiv av san-
ningen, istéllet for att se det som ndgot objektivt utan graskalor. P4 s vis anser vi att
vi kan fa fram ett mer nyanserat svar av undersokningen.

2.4 Forskningsstrategi

I detta avsnitt behandlas vart val av forskningsstrategi, nagot som grundas i att vi ge-
nomfor en kvalitativ studie dér vi soker 6kad kunskap och forstdelse for hur digitalise-
ringsarbete anvinds inom en sd digitalt pressad bransch som bank- och finanssektorn
ar.

2.4.1 Fallstudie

Bryman (2018) beskriver ett fall som ndgot som kan férknippas till en viss plats, ndgot
som han exemplifierar med bland annat en organisation och en héndelse. Vidare defini-
erar Myers (2009) att en fallstudie inom affarslivet nastan alltid involverar en eller fler
organisationer, att fallet studeras 1 en kontext samt att den priméra datainsamling sker
via dokumentstudier och intervjuer. Vi har i var undersokning genomfort en fallstudie
till stor del enligt hur Myers (2009) definierar den. Vi har under studiens géng studerat
ett fintech-bolag som jobbar med betallosningar. Fallforetaget har betaltjanster savél
digitalt som analogt. I skrivande stund har de cirka 2000 séljféretag som anvénder sig
av deras betallosningar. En unik del av fallforetaget ar att de &r ett heldgt dotterbolag
till ett storre bolag vilket innebér en intressant relation till dess dgare. Denna rela-
tion dr ndgot som kommer belysas senare i uppsatsen. Da fallforetaget verkar inom
fintech-branschen, samt ar helégt av en traditionell spelare inom branschen ser vi att
fallforetaget svarar vil mot savil syfte som problembeskrivning. Vi anser att fallfo-
retaget ger oss en mojlighet att inte bara fa en 0kad forstaelse for fintech-branschen,
utan att det d&ven ger oss en mdjlighet att forsta hur den traditionella delen av bank-
och finanssektorn ser pd digitalisering och dess roll inom sektorn.

Genom att anvénda oss utav en fallstudie har vi getts en mojlighet att undersoka hur
digitaliseringsarbete genomfors och anvénds inom ett fintech-bolag. Véart beslut att
anvinda oss utav en fallstudie tar vi stod av fran Myers (1997) som podngterar att det
lampar sig for studier inom informatik da informatikens intresse finns inom det orga-
nisatoriska snarare dn det tekniska. Detta stimmer vil in pa hur vi ser pa var undersok-
ning av fallforetaget dér vi soker en forstaelse for hur beslutsfattandet for digitalisering
gors och anvénds snarare @n vilken teknik som idag anvinds inom fallforetaget.
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2.5 Metod for empiriinsamling

Som metod for empiriinsamling har vi valt att anvinda oss utav intervjuer. Intervjun
beskrivs av Bryman (2018) som den vanligaste metoden inom kvalitativ forskning,
mycket tack vare den flexibilitet som intervjun mojliggor. Till skillnad frén kvanti-
tativa strukturerade intervjuer dér forskaren har en rad fragor som skall undersokas,
gérna 1 en viss ordning, dr den kvalitativa intervjun ostrukturerad eller semistruktu-
rerad (Bryman, 2018). Den semistrukturerade intervjun dr for oss fordelaktigt da vi
inte utfor en teoriprovning dir vi vill ha svar pa specifika fragor for att bekrifta eller
dementera en teori, utan mélet dr att skapa en forstaelse for hur ett fintech-bolag viljer
vad som ska digitaliseras och hur digitaliseringen utnyttjas av en organisation, vilket
semistrukturerade intervjuer med dess flexibla karaktir tillater. Séledes kommer en
kvantitativ intervju dér specifika fragor skall besvaras inte gynna oss pd samma sitt
som en semistrukturerad intervju gor.

Da vi i var uppsats anvénder oss kvalitativa metoder for forskning foll det naturligt
for oss att anvidnda oss utav kvalitativa intervjuer som datainsamlingsmetod for att
undvika att blanda kvalitativa och kvantitativa metoder. Bryman (2018) forklarar att
kvalitativa och kvantitativa metoder kan kombineras, men tidsramen for vart arbe-
te tillater inte detta. For att mojliggora ett flexibelt arbetssétt har intervjuerna som
tidigare ndmnt varit av semistrukturerad natur, vilket Bryman (2018) menar tillater
intervjuaren att frdngd intervjuguiden for att stilla foljdfrdgor anpassade efter respon-
dentens svar samtidigt som vi haft ett manus att falla tillbaka pa med olika teman som
skulle undersokas. Vidare forklarar Bryman (2018) att fokuset i kvalitativa intervjuer
faller pa respondentens stdndpunkter, jamfort med forskarens intresse i kvantitativa
intervjuer vilket ar vad vi varit ute efter. Den kvalitativa semistrukturade intervjun
tillater en ocksa att komma &t respondenternas egna svar och asikter pa en djupare
niva dn vad kvantitativa intervjuer ger utrymme for (Bryman, 2018). Under studiens
géng har vi genomfort flera intervjuer av personer verksamma inom olika omréaden.
Genom att fa fram deras personliga syn pa d&mnet anser vi att en forstaelse for fall-
foretaget har kunnat tas fram da vi kunnat se dvergripande teman i intervjuerna som
indikerar en gemensam syn pa dmnet. Sdledes anser vi att intervjuerna har mojlig-
gjort besvarandet av vara fragestédllningar vilka &mnar skapa en forstaelse for hur ett
fintech-bolag véljer vad som ska digitaliseras och hur digitaliseringen utnyttjas inom
ett fintech-bolag.

I enlighet med Bryman (2018) 4r vi intresserade av vad respondenterna sidger men
ocksa hur de sdger det. Med anledning av detta har vi valt att spela in vara intervjuer
pa en telefon. Det tillater oss ocksa att vara uppmarksamma pa det som sédgs under
intervjun, vilket Bryman (2018) menar dr en forutsittning for att kunna f6lja upp med
foljdfragor och fora diskussioner kring intressanta synpunkter. Det dr dock inte enbart
positivt d& det kan gora respondenten orolig Gver tanken att det som ségs sparas ned
(Bryman, 2018; Walsham, 1995). For att mitigera denna oro var vi tydliga med un-
dersokningens syfte och hur data hanteras och lagras av oss. Inspelade intervjuer har

11



2.5. Metod for empiriinsamling

sparats pd vara personliga telefoner som ar 16senordskyddade, samt i en molntjanst
med multifaktorautentisering. Bryman (2018) tar upp att inspelningen av en intervju
ska pdga efter att den planerade delen av intervjun dr avslutad. Detta upptickte vi som
en brist 1 var forsta intervju, dér vi efter att intervjun avslutats stingde av inspelningen,
bara for att komma in pé en diskussion efterdt. Nu var just denna diskussion inte den
mest givande for var undersokning, men det skulle mycket vél ha kunnat komma upp
intressant information efter att inspelningen avslutats.

Utdver att intervjuerna spelades in tog vi &ven anteckningar under samtalen. Vart upp-
lagg for intervjuerna mojliggjorde att en person kunde stilla frigor medan den andra
forde anteckningar 16pande for att finna tendenser och monster i intervjun i ett tidigt
skede. Detta menar vi har underldttat vért arbete av sokning efter information vilket
ocksa styrks av Bryman (2018) som forklarar att analysarbetet av empirin ska vara en
16pande process for att underldtta for forskaren att finna teman som kan komma att be-
lysas i efterkommande intervjuer. (Bryman, 2018) stéller sig kritisk mot att anteckna
under intervjun eftersom intervjuaren maste vara uppmairksam pa det som ségs for att
kunna f6lja upp med foljdfragor. Kritiken Bryman (2018) for mot att anteckna under
en intervjun, bygger dock pa det faktum att det 4r en person som genomfor intervjun,
vilket inte &r fallet i var undersokning.

2.5.1 Intervjuguide

Vi genomf6rde som tidigare ndmnt semistrukturerade intervjuer och formulerade sale-
des en intervjuguide for oss att falla tillbaka pa under intervjuernas gang. For att skapa
en bred bild av situationen hos foretaget 6ppnade vi med en allmén fradga om nulidget
for digitalisering och strategier. Denna fraga foljdes direfter upp med mer specifika
fragor gillande samma omrade for att ga djupare in pa dmnet. Anledningen till detta
var for att vi skulle fa en battre uppfattning om hur digitalisering och digitala strategier
uppfattas av respondenterna. Nér vi konstruerade intervjuguiden baserade vi frdgorna
pa den litteratur vi tagit del utav. I litteraturen sag vi exempel péd vad for mojligheter
som finns, vilka hinder, vad som paverkar och hur det kan beslutas kring digitalise-
ring. Intervjuguiden utformades séledes for att forsoka fa reda pé vad respondenterna
sjélva tyckte kring dessa dmnen, for att pa sd vis kunna stélla det mot litteraturen.
For att kunna jamfora och kontrastera svaren 1 intervjuerna valde vi att inte fordndra
frdgorna i intervjuerna forutom i sista intervjun med fallféretagets VD. Dar omfor-
mulerade vi en fraga fOr att fa ett storre ledarskapsperspektiv pé digitaliseringsarbete.
Ledarskapsperspektivet var ndgot som kom upp under tidigare intervjuer och nér vi
fick mojligheten att genomf6ra en intervju med fallforetagets VD kéndes det vansk-
ligt att inte frdga om dennes syn pa ledarskap. Intervjuguiderna dterfinns som bilaga
A Intervjuguide 1 samt bilaga B Intervjuguide 2.
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2.5.2 Transkribering

Tidigare i avsnittet har vi podngterat hur vi under intervjun bade antecknat och spelat
in intervjuerna. Bryman (2018) menar att transkribering och inspelning av den kvali-
tativa intervjun ar vanligt, samt 4ven nadgot som rekommenderas. Nar vi tdnkte pa hur
transkribering skulle ske kidndes det som en véldigt stor uppgift att transkribera hela
intervjuer, ndgot som Bryman (2018) belyser som ett av problemen med transkribe-
ring. Transkribering av en timmes lang intervju tar enligt Bryman (2018) fem till sex
timmar att transkribera. For att 6verkomma denna tidskrdvande process har vi darfor
valt att enbart transkribera delar av intervjuerna. Detta tas upp av Bryman (2018) som
ett hogst rimligt angreppsitt till transkribering, detta da det i manga fall &r sé att delar
av en intervju inte dr anvéndbara. De delar av intervjun som inte dr anvindbara blir
sdledes onddiga att transkribera (Bryman, 2018). Vad som ir relevant att transkribera
blir d& det som vi faktiskt viljer att anvéinda. Urvalet hér gjordes genom att féra en
diskussion kring det som sades for att undvika missforstind och sedan komma fram
till konsensus om vad vi ville ha med. Vi ser dven det faktum att vi under intervjun
fort anteckningar som ytterligare en mojliggdrande faktor till att bara transkribera de-
lar, d& det redan finns nedskrivet ungefar vad som sagts. Transkribering har séledes
anvénts nir vi behover veta mer exakt vad som sagts av en respondent. Risken med att
enbart ha transkriberat delar av intervjuerna dr att vi missat nagot som kunde ha varit
relevant for undersdkningen, vilket vi ockséa haft 1 dtanke. Eftersom delar av intervjun
ej transkriberats kan vi inte sdga att vi transkriberat intervjun till fullo, men det &r inte
ndgra stora delar som uteldmnats.

2.6 Empiriskt urval

De fem respondenter som intervjuades arbetar till viss del inom olika ansvarsomraden
vilket var ett aktivt val av oss for att f& en mer nyanserad bild av foretagets arbete
med digitalisering och darfor har dven olika fragor stillts till de olika respondenterna.
Den mer nyanserade bilden hade vi riskerat att gd miste om ifall vi endast intervjuat
personer som &r verksamma inom samma ansvarsomrade. Att olika fragor stillts &r ett
resultat av vdra semistrukturerade intervjuer vilka, som tidigare ndmnt, &r flexibla och
Oppnar upp for olika foljdfragor. Det urval av respondenter som nedan kommer for-
klaras kan liknas vid ett sndbollsurval enligt Bryman (2018). Snobollsurvalet beskrivs
av Bryman (2018) som ett urval dér forskaren &r beroende av de sociala kontakter en
respondent har med andra personer som forskaren drar nytta av for att pa sa sétt hitta
ytterligare relevanta respondenter.

Viér forsta respondent (hddanefter refererad till som CTO [Chief Technology Officer])
arbetar som CTO pa foretaget och valdes som forsta respondent med anledning av
att vi ville intervjua en person med bred kunskap inom omradet digitalisering. Efter
vi genomfort intervjun med CTO:n, efterfragade vi rekommendationer pé ytterligare
personer som kunde vara relevanta att intervjua sett till undersokningens syfte var-
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pa vi fick négra olika forslag. CTO:n forklarade personernas olika arbetsroller vilket
utgjorde grunden for vilka vi valde att intervjua.

Vér andra respondent (hddanefter refererad till som produkt- och affarsutvecklings-
chef) arbetar med foretagets produkter och affarsutveckling. Denna person valdes dels
for att ge oss en bild av verksamhetssidan, kontra IT-sidan som vi beroérde under var
intervju med CTO:n, men ocksa for att det under intervjun med CTO:n kom upp in-
formation om att IT-avdelningen arbetar tdtt med verksamhetssidan.

Tredje respondenten (refereras hiadanefter till som verksamhetsutvecklare 1) arbetar
med verksamhetsarkitektur och projektledning. Respondenten rekommenderades av
CTO:n vilket gav oss mdjligheten att intervjua en person utan chefsbefattning. Detta
var av intresse for att forstd hur digitala strategier och syn pa digitalisering kommuni-
ceras inom organisationen.

Viér fjarde intervju gjordes med verksamhetsutvecklare 2 som arbetar inom samma
omrade som verksamhetsutvecklare 1 och som ocksd rekommenderades av CTO:n.
Detta val av respondent gjordes for att vi ville kunna jaimfora svaren mellan verksam-
hetsutvecklare 1 och 2 for att pa sa sétt f4 en mer nyanserad bild av hur arbetet med
digitala strategier och digitalisering gér till och upplevs.

Var sista intervju genomfordes med VD:n for foretaget och valdes efter rekommen-
dation av verksamhetsutvecklare 1 och 2. Det gav oss ocksd mojligheten att fa ett
annat ledarskapsperspektiv dan vad CTO:n och produkt- och affarsutvecklingschefen
gett oss, vilket i sin tur 6ppnade upp for mdjligheter att jimfora och kontrastera svaren
vi fatt ytterligare.

2.7 Litteratururval

Till en borjan gjordes eftersokning av litteratur for var undersokning véaldigt brett. Di-
gitalisering ar ett &mne som det forskas mycket inom vilket ocksa leder till ménga
sokresultat, vilket vi tidigt upptackte. I takt med att vért arbete fortlopte fann vi olika
nyckelord som vi tog hjdlp av vid litteratursokning, dessa var framst digitala strate-
gier, processer, digitalisering, fintech, prioritering, fordndringsarbete och IT, digital
strategy, digital transformation, digital business strategy, change management, user
resistance och anvindarmotstand. Sokorden anvéande vi for var litteratursokning som
framst genomfordes pa Linkdpings universitets databaser och Google Scholar. Valet
av sokmotorer grundar sig i var tidigare kunskap om sokning i just dessa databaser
och det blev dérfor det sjdlvklara valet. Nér ett intressant och relevant &mne hittades
lastes dokumentet genom for att utréna huruvida det var anvéndbart i var uppsats for
att uppna vart syfte och besvara vara fragestédllningar. Vara sokord blev saledes en
produkt av framst syftet med undersokningen och de fragestallningar vi formulerat.
I somliga artiklar hittade vi flertalet referenser till andra publikationer som f6ll inom
det &mne vi undersokte, vilket ocksé blev lattare och lattare for oss att uppticka ju mer
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vi sOkte efter litteratur. Litteratururvalet har gjorts genom ett kéllkritiskt urval utifran

fyra kriterier, tid, beroende, dkthet och tendens som presenteras av Leth och Thurén
(2000).

2.7.1 Tidskriteriet

Huruvida en sida pa internet uppdaterats nyligen eller ej menar Leth och Thurén (2000)
ar avgorande for hur korrekta och tidsenliga uppgifter dr, varfor hinsyn maste tas
till datumet for en publikation som gjorts pé internet. Vidare menar Leth och Thurén
(2000) dock att bara for att en uppdatering nyligen gjorts, behdver inte all information
pa en sida uppdaterats. Med anledning av detta méste bedomningen goras kritiskt. Pa
grund av digitaliseringens moderna och fordnderliga natur har vi genomgaende varit
noga i vart litteratururval att inte forlita oss pa daterade kallor. Vi har forsokt anvénda
oss av sa nya publikationer som mojligt for att sidkerstilla att den tekniska aspekten
ar sa tillforlitlig som mojligt med tanke pé den kraftiga utveckling som skett och sker
inom IT. Tillforlitligheten ar ocksé ndgot som Leth och Thurén (2000) menar minskar
med tiden. Vi har dock inte bortsett fran dldre kéllor (innan 2000-talet) utifall de blivit
refererade till 1 nyare publikationer. Genom att dven granska dessa dldre killor har
vi kunnat jimfora nyare publikationer med dldre for att se om och hur bilden av ett
fenomen fordndrats.

2.7.2 Beroendekriteriet

Leth och Thurén (2000) forklarar beroendekriteriet som att alltid forsoka ga till pri-
maérkéllan, det vill sdga ursprungskallan, for den information man ldser sig in pa. Detta
har vi ocksa genomgaende efterstrévat for att styrka dels var litteraturgenomgang men
ocksa for att i slutdndan styrka var analys som baserats pa litteraturen vi funnit och den
empiri vi samlat in. Har vi 1 en publikation hittat en sekundérreferens som vi trott kan
gynna oss har vi alltid forsokt hitta primérkéallan for att kunna anvédnda oss av denna i
vér undersokning och sédledes uppfylla detta kriterium.

2.7.3 AkthetsKkriteriet

Information som presenteras pa elektroniskt sétt ar enligt Leth och Thurén (2000) I4t-
tare att forfalska eftersom det inte lamnar spar efter sig pa samma sétt som fysiska
dokument gor. Med anledning av detta har vi arbetat kontinuerligt for att sdkerstilla
att de kéllor vi anvént oss av ér dkta. Dels har vi genom Google Scholar samt Lin-
kopings universitets databaser kunnat undersoka forfattarna av publikationer for att
sdkerstdlla att de besitter korrekt kompetens for ett visst &mne de skrivit inom, men vi
har 4ven kunnat se antalet citeringar en viss publikation har, vilket vi anser hojer dkthe-
ten av en publikation. De databaser vi gjort var litteratursokning i tillat oss dessutom
att filtrera sokresultaten sd att endast akademiska kéllor som vetenskapliga artiklar,
avhandlingar och konferenser visades. Det gick genom dessa databaser dessutom att
se var publikationerna blivit publicerade.
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2.7.4 TendensKkriteriet

Alla kéllor som har ett intresse i sak kan alltid misstédnkas vara tendentids (otillfor-
litlig) (Leth & Thurén, 2000). Leth och Thurén (2000) menar att tendentiosa killor
inte nodvéndigtvis behdver ljuga, utan att det kan handla om att viss fakta utelimnas,
eller betonas mindre. Den kéllkritiska regeln menar Leth och Thurén (2000, s. 26)
blir: ”varje kélla som har intresse av att ljuga eller forvranga sanningen maste ocksa
misstdnkas for att gdra det”. Vi har under uppsatsens gang haft denna regel i tankarna
1 samband vid varje litteraturval. Ett exempel som kan tas upp for att visa pa hur vi
anvént oss av regeln dr Bryman (2018). Vid kéllkritisk granskning av Bryman (2018)
kan vi se hur forfattaren vurmar {for den kvalitativa studien. Forfattaren betonar exem-
pelvis fordelar med kvalitativa metoder mer méalande én kvantitativa metoder flertalet
génger. I slutindan kan vi siga att var syn pd tendens har inneburit att vi sett varje kil-
la som en produkt av dess forfattare, vi har aldrig sett ndgot som en absolut sanning,
utan enbart som resultat av andra studier.

2.8 Analysmetod

For att analysera den data vi samlat har vi anvént oss av tematisk analys som Bryman
(2018) menar &r det vanligaste angreppssittet for kvalitativ data. Just att soka efter
teman 1 den data man samlat in &r inte exklusiv for den tematiska analysen utan kan
ses 1 manga andra analysmetoder ocksa (Bryman, 2018). Den tematiska analysen tillat
oss att identifiera olika teman och subteman och pa sa sitt "koda” var data genom att
gora flera utforliga genomldsningar. Det faktum att vi hade flera intervjuer gav oss
mdjligheten att identifiera likheter och skillnader mellan respondenternas svar men
ocksa leta efter aterkommande teman i respondenternas svar (Bryman, 2018). Genom
den tematiska analysen kan vi séledes ocksé identifiera teman som kan hjilpa oss
att besvara vara fragestéllningar eftersom vi kan soka efter ord, uttryck och asikter
som dr relaterade till digitalisering och anvéndandet av digitalisering for att skapa och
bibehélla en marknadsrelevans.

Just att jamfOra, beskriva och relatera teman dr nagot som Bazeley (2009) menar ar
viktigt for att géra analysen mer méttad och relevant. Genom att jamfora empirin fran
vara respondenter, beskriva kontexten med var insamlade empiri och relatera identifi-
erade teman till tidigare forskning anser vi att nya teman och kategorier kan dyka upp
eftersom det tillater oss att genomfora en mer djupgédende analys.

I avsnitt 2.3 Angreppsditt kategoriseras angreppet for denna studie som abduktivt och
detta dr ndgot som genomsyrat var analys. Redan under de forsta intervjuerna kunde
vi ana vissa teman som skulle vara framstadende 1 empirin och detta dr ndgot som till
mangt och mycket beror pa att vi hade bearbetat en hel del litteratur vid det laget.
Genom att ha genomfort en litteraturgenomgang innan empiriinsamling kunde vi se
teman i de forsta intervjuerna som kunde relateras till litteraturen. Under arbetets gang
har dven identifierade temans relevans kontinuerligt utvirderats baserat pa tillgéinglig
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litteratur. Vi menar inte att identifierade teman har kastats bort men vi har vid upptickt
av nya teman gjort nya litteratursokningar, om temat inte var behandlat i litteraturen
sedan tidigare. P4 samma sétt har litteraturen paverkats av empirin, ddr behandlad
litteratur tagits bort frdn uppsatsen om temat inte upptackts, eller snarare missats att
behandlas 1 empirin.

2.9 Etiska overvaganden

Da vér undersdkning berdr en bransch dir integritet och konfidentialitet 4r av stor vikt
har vi under empiriinsamlingen haft nagra etiska principer i dtanke som presenteras
av Bryman (2018). Med anledning av branschens fokus pa integritet och konfidenti-
alitet har fallforetaget kravt att vi anonymiserar fallforetaget samt véra respondenter.
Vidare menar Bryman (2018) att man bor forhalla sig till dessa principer inom sam-
héllsvetenskaplig forskning for att uppna en viss trovérdighet och undvika skarp kritik
som forskare. Detta inkluderar etiska frdgor som berdr anonymitet, integritet, frivil-
lighet och konfidentialitet for de personer som delaktiga 1 undersokningen vilket kan
Oversittas till de fyra olika principer som Bryman (2018) lyfter fram, ndmligen infor-
mationskravet, samtyckeskravet, konfidentielitetskravet och nyttjandekravet.

Informationskravet innebér att vi som forskare ska informera personer som ar aktu-
ella for var undersokning om syftet samt meddela att deltagandet &r frivilligt och de
bestammer sjdlva om de vill fortsétta sin medverkan eller ej (Bryman, 2018). Det-
ta har hanterats genom att vi kontaktat vara respondenter innan intervjun genomforts
och upplyst om undersokningens syfte, anvindningsomrade och deltagarens val for
deltagande. For att tillgodose samtyckeskravet som innebdr att deltagarna i undersok-
ningen sjélv bestimmer dver sin medverkan (Bryman, 2018) har en blankett géllande
informerat samtycke givits till respondenterna i forhand som dven informerar om att
uppgifterna hanteras enligt de riktlinjer som foreligger GDPR.

Med den tidigare nimnda blanketten géllande samtycke upprétthdller vi dven konfi-
dentialitetskravet som forklarar att uppgifter om de deltagande ska behandlas med sa
hog konfidentialitet som mojligt, och personuppgifter ska forvaras siakert fran obehori-
ga. (Bryman, 2018). D4 personuppgifterna hanteras enligt de riktlinjer som foreligger
GDPR kan inte heller obehoriga fa tillgang till dem.

Det fjérde kriteriet dr nyttjandekravet som innebér att den data och uppgifter som sam-
las in om enskilda personer enbart far nyttjas for undersokningens dndamél (Bryman,
2018). Med anledning av detta har enbart frdgor som ér relevanta for var undersékning
stéllts och uppgifterna har inte delats med nagon utanfor undersokningen.
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2.10 Metodkritik och kvalitetssikring

De kvalitativa metoderna har inte undgétt kritik och de anses ofta vara for subjektiva,
icke-replikerbara och icke-generaliserbara (Bryman, 2018). Bryman (2018) menar pa
att kvalitativa metoder genomsyras av subjektivitet och Ryan och Bernard (2003) me-
nar att resultaten av de uppfattningar och viarderingar som forskaren besitter siledes
kan vara fargade. Detta i sin tur dventyrar aspekten om trovardighet som efterstravas
inom vetenskaplig forskning (Bryman, 2018; Ryan & Bernard, 2003). Vidare forkla-
rar Bryman (2018) att det finns en svarighet att replikera kvalitativ forskning da den
ar uppbyggd, och befinner sig i, en kontext som &r svar att aterskapa pa grund av den
foranderliga naturen och faktorer som ej gar att paverka. For att uppna en hog kvalitet
1 arbetet bor fyra kriterier for tillforlitlighet enligt Bryman (2018) uppfyllas. Samtliga
kriterier har en motsvarighet inom den kvantitativa forskningen.

Tillforlitlighetens fyra olika kriterier ar kredibilitet, dverforbarhet, palitlighet och ob-
jektivitet. Kredibilitet inom kvalitativ forskning grundas i forskarens formaga att fram-
stélla en trovérdig beskrivning av en social verklighet och ar kritisk for att ldsaren
skall godta det resultat som tagits fram, och uppfylls enligt Bryman (2018) genom att
forskningen bedrivits enligt de regler som finns for kvalitativ forskning. De kvalitati-
va metoder vi anvént oss av dterfinns i avsnitt 2.4 och 2.5. Med 6verforbarhet menas
huruvida undersokningens framtagna resultat kan generaliseras och appliceras pa situ-
ationer utanfor undersékningens ramar (Bryman, 2018). Var undersékning syftar som
tidigare namnt till att skapa en forstaelse och mer kunskap kring hur beslut kring vad
som ska digitaliseras tas och hur digitalisering utnyttjas. Med anledning av detta ska
resultatet inte enbart vara relevant for vart fallforetag utan dven for andra intressenter
som befinner sig i samma bransch vilket vi tror oss lyckas med genom vara fem olika
intervjuer som pd sina egna sitt nyanserar undersokningen dd respondenterna arbetar
inom olika ansvarsomraden. P4 sa sitt far vi vad Bryman (2018) beskriver som en tét
beskrivning av olika detaljer inom en viss kultur, vilket i sin tur krdvs for att kunna
gora en bedomning huruvida resultaten dr applicerbara i andra kontexter. Kriteriet for
palitlighet uppfylls genom presentationen av hela forskningsprocessen som en sorts
verifieringskedja, vilket vi med detta metodavsnitt &mnar att goéra. Bade Houghton
etal. (2013) och Bryman (2018) menar att detta okar palitligheten inom kvalitativ
forskning.

Trots att vi har vad vi anser vara en tit beskrivning av olika detaljer inom en viss kul-
tur dr det svart att avgora huruvida fall kan generaliseras utanfor det specifika fallet.
Béde Flyvbjerg (2006) och Bryman (2018) forklarar att ett enda fall inte kan vara re-
presentativt, eller ge ett resultat som kan appliceras mer generellt pa andra fall, men
det betyder inte nodvéndigtvis att det inte skulle kunna tillféra négot till kunskaps-
insamlingen inom ett visst omrdde. De dr dverens om att formell generalisering som
den enda legitima metoden for vetenskaplig undersdkning skapar begransningar istil-
let for mgjligheter. Noor (2008) berdr dven han generalisering och hur sidkerheten 1
pastdenden stirks genom replikering av data 1 upprepade studier och att en central del
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av fallstudier inom informatik ar att genomfora fallstudierna minst tva ganger. Detta
visar pa en mer representativ bild av hur vi inom informatiken kan generalisera. Just
generaliserbarhet, eller 6verforbarhet som det bendmns inom den kvalitativa studien
ar nagot som enligt Bryman (2018) dr vanlig kritik mot specifikt kvalititativa fallstudi-
er. Ett problem med vért val att genomfora en fallstudie med enbart ett fallforetag blir
saledes overforbarheten. For att med uppsatsen uppné en hogre dverforbarhet skulle
vi vilja undersoka fler fintech-bolag som jobbar med just betallosningar for att pa sa
satt kunna utréna om det gér att f4 fram samma eller liknande resultat mer dn en gang.

Pa grund av det tolkande perspektivets subjektiva natur dr det motsédgelsefullt att séga
att vi under arbetets gang varit genomgédende objektiva kring véra uppfattningar om
digitalisering och dess anvéndning, vilket ocksd Bryman (2018) menar dr omojligt.
Vi har ddremot valt detta omrdde utan nagon djup kunskap géllande den strategiska
delen av digitalisering samt utan ndgon direkt kunskap om fintech-bolag. Detta har
inneburit att vi kontinuerligt behdvt tdnka kritiskt géllande det vi ldst och den data vi
samlat in. Med detta i dtanke anser vi att vi agerat i god tro som enligt Bryman (2018)
innebér att forskaren inte medvetet 1atit sig fargas av varderingar eller teoretiskt syfte.
Viér transparens géllande forskningsprocess och tankegangar menar vi dérfor styrker
att vi agerat i god tro.
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3 Litteraturgenomgang

Litteraturkapitlet behandlar befintlig litteratur vi anser vara relevant for analysen.
Det forsta som undersoks i kapitlet dr digitalisering, detta leder vidare in pa digitala
strategier och dess roll inom digitalisering. Foljt av detta tar vi upp digital transforma-
tion som ofta sker till foljd av digitalisering och som ofta involverar ndagon typ utav
fordndringsarbete. Avslutningsvis behandlar vi fintech som begrepp och hur denna
bransch grundats genom digital innovation och transformation.

3.1 Digitalisering

Digitalisering som svenskt begrepp ar tdmligen problematiskt, detta da det anvinds
som en dversittning for tva engelska begrepp: digitalization och digitization. Bren-
nen och Kreiss (2016) definierar begreppet digitization som processen att omvandla
ndgot fran analog form till digital form. Digitalization definieras ddremot av (Bren-
nen & Kreiss, 2016) som en strukturering av manga olika samhéllsdoméner kring
digital kommunikation och medieinfrastruktur, med hénvisning till hur det digitala
strukturerar, formar och paverkar nutidens véarld. Digitize blir saledes ett mer tekniskt
begrepp jamfort med digitalize som har en mer samhéllsvetenskaplig klang (Legner
etal., 2017). Det ar den senare definitionen som vi i denna uppsats ir intresserade av.
Digitalisering dr ndgot som har foréndrat hela vart samhille, inte minst genom upp-
komsten av molntjénster och mobila tekniker (Legner etal., 2017). Genom en 6kning
av tillganglighet och anvidndarvinlighet av dessa tekniker har forskningen kommit
ndrmre afférslivet, vilket leder till att foretag kinner sig fast i sina traditionella sétt
att arbeta (Legner etal., 2017). Vidare menar Legner etal. (2017) att denna kénsla av
stillastaende leder till att foretag soker sig till digital innovation genom att na ut till
exempelvis universitet.

3.1.1 Hur valjs vilken teknik som ir lamplig for digitaliseringen?

Denner etal. (2018) framfor ett tillvigagingssitt for att komma fram till vilken typ
utav teknik som ska anvédndas vid digitalisering av en process. Utvirderingsprocessen
bestédr utav fyra steg, dessa fyra steg demonstreras 1 figur 3.1 som é&r konstruerad av
oss samt baseras pa det tillvigagangssitt som beskrivs av Denner etal. (2018).
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Vilj en process att digitalisera

[

Vilj ut digitala tekniker samt undersdk och
utvédrdera dess ldmplighet baserat pa hur de
skulle stodja processens nuvarande form

[

Inkludera ytterligare perspektiv som kan pa-
verka ldmpligheten (exempelvis andra pro-
cessperspektiv, verksamhetsmal och risker)

[

Avgor vilka tekniker som dr mest [dmpliga

Figur 3.1: Tillvigagangssatt for att vdlja en lamplig digital teknik vid digitalisering

Denner etal. (2018) menar vidare pa att denna metod for att vdlja digitala tekniker &r
anpassad for underlétta for organisationer som inte har s goda kunskaper om digitala
tekniker. De menar att metoden strukturerar upp diskussioner samt gor osdkerheter
gillande val av digitala tekniker sékrare. Vi tycker att de i grund och botten har en bra
slutsats gillande detta. Daremot stiller vi oss fragande kring hur mycket det verkligen
kan underlatta for organisationer med bristande kunskap, om det finns bristande kun-
skap kring tekniker sa anser vi att det finns en risk for att tekniker misstolkas och blir
utvalda ut pa felaktiga grunder. Vi har dérfor svart att se sambandet mellan bristande
kunskap inom digitalisering och sdkrare beslut. Legner etal. (2017) belyser en liknan-
de syn pa digitalisering, dar de menar att en djupgéende teknisk kunskap ar ett krav
for att kunna avgora sannolikheten att en IT-16sning kommer bli lyckad. Diaremot ser
vi méjligheterna med det andra steget av metoden, att personer med en hog kunskap
inom fOretagsprocesser kan ta sdkrare beslut inom digitalisering sd ldnge det finns vél
uttdnkta digitala tekniker och tydliga redogorelser for dess effekter.

3.2 Digitala strategier

Idag dr det svért att prata om digitalisering utan att prata om digitala strategier, di-
gitala strategier &r ett begrepp som har populariserats i takt med att mdjligheten att
utnyttja digitala medel inom affarslivet har 6kat. Detta har mojliggjorts bland annat
genom att det blivit billigare att anvénda sig utav digitala tjdnster men dven genom
att tekniken utvecklats sd mycket att den har skapat ett hav av ny funktionalitet (Bha-
radwaj, El Sawy, Pavlou & Venkatraman, 2013). Den digitala strategin karaktiriseras
av att den knyter thop [T-strategin och afférsstrategin, vilket &r ndgot som tidigare var
separerat, dér foretag hade en strikt funktionell IT-strategi som skulle ligga i linje med
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verksamhetens afférsstrategi och mél (Bharadwaj etal., 2013; Mithas, Tafti & Mit-
chell, 2013). I samband med denna uppsats har vi borjat fundera 6ver vad begreppet
digitala strategier egentligen innebér. Begreppet slédngs runt nastintill slentrianmissigt
i olika former, dér det i slutdindan innebdr samma sak. I manga fall bendmns begreppet
synonymt med digital affarsstrategi (Bharadwaj etal., 2013; Mithas etal., 2013). Be-
greppet kan definieras som en ”organisationsstrategi som formuleras och utfors genom
utnyttjandet av digitala resurser for att skapa en vardefull differentiering” (Bharadwaj
etal., 2013, s. 472). Vidare forklarar Bharadwaj etal. (2013) att det finns fyra teman
hos digitala strategier: (1) omfing av strategin, (2) skalan av strategin, (3) hastigheten
hos strategin och (4) var affarsnytta och virde ska hdmtas ifran.

Betydande externa digitala trender

e Pris- och prestandaforbittringar
e Informationséverflod

¢ Globala forsirjningskedjor

¢ Konstant uppkoppling

e Okning av molntjénster
e Uppkomsten av Big Data 1. Omfang av strategin
2. Skalan av strategin

3. Hastigheten hos strategin
4. Var virde ska hamtas ifran

Betydande organisationella forindringar

e IT:s funktionella roll
e Nytt mandat f6r I'T och CIO

e Okad vana for IT

o Affarsmodellsbegridnsningar l

E Prestationsformaga

Figur 3.2: Drivande faktorer for de fyra temana inom digitala strategier. Baserad pa
model av Bharadwaj, El Sawy, Pavlou och Venkatraman (2013, s. 473)

Det figur 3.2 demonstrerar dr hur de fyra centrala teman som Bharadwaj etal. (2013)
menar finns inom digitala strategier drivs utav externa faktorer. Temana ar alltsa inte
nagot som drivs av enbart en faktor utan det &r alla dessa faktorer som driver temana
framét. Enligt Bharadwaj et al. (2013) syftar den digitala strategins omfang pa i vilken
utstrickning den digitala strategin skall stodja foretagets marknad. Detta exemplifie-
ras med foretag som Amazon, Google, Nike och Netflix, dir den den digitala strategin
uppdateras for att tdcka den potentiella marknadsandel som mdjliggors av digital ut-
veckling. Skalan av strategin, det andra temat, dr snarlikt det forsta temat och syftar
till den skalbarhet som den digitala strategin mojliggdr, exempelvis hur det idag ge-
nom molntjinster dr enklare att skala upp eller ner som foretag. Skalbarhet kan dven
mdjliggoras genom samarbeten med andra foretag, dér foretag kan dela digitala re-
surser (Bharadwaj etal., 2013). Vidare forklarar Bharadwaj etal. (2013) att hastighet
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ar ett centralt tema 1 digitala strategier, 4ven om tid alltid varit ndgot som spelat in 1
affarsstrategier har det inte varit ett lika stort krav pé att tdnka pa hastighet tidigare.
Bharadwaj etal. (2013) ser hastighetens roll vid bland annat produktlanseringar och
beslutsfattande. Var foretag skall hamta vdrde och affarsnytta édr det fjdrde temat, med
detta menar Bharadwaj etal. (2013) att det handlar om ifall ett foretag ska utveckla
den digitala 16sningen sjdlv, kopa in den eller ta del av den genom ett samarbete. Det
giller dven var vérdet finns i foretagets produkterbjudande och var foretaget kommer
tjdna pengar.

3.2.1 Hur digital mognad paverkar digitalisering

De krav som stills pa organisationer 1 en allt mer digitaliserad vérld (Legner etal.,
2017) leder till att organisationerna kontinuerligt behover se 6ver och forbattra proces-
ser fOr att inte bara tillgodose kraven fran anvéndarna, utan dven for att forbli konkur-
renskraftiga och for att behalla en marknadsrelevans (Kane etal., 2015). Vidare finns
det enligt Coster och Westelius (2016) en missuppfattning att den nyaste tekniken ar
vad som genererar konkurrenskraft vilket ocksa Kane etal. (2015) pdpekar och menar
pa att det dr digitala strategier snarare dn teknik som driver digital transformation. Di-
gital transformation innebir anvdndandet av teknik, strategier och innovation for att
forddla verksamhetsprocesser och uppna hogre prestationsforméga (Westerman, Cal-
méjane, Bonnet, Ferraris & McAfee, 2011; Rogers, 2016). Detta behandlas vidare i
avsnitt 3.3. Fokus bor skiftas frén att se teknik som ett mél 1 sig, till att se tekniken
som ett medel for strategiska dndamal (Kane etal., 2015).

En organisations digitala mognad menar Kane etal. (2015) paverkar vad en organi-
sation vill uppnd med sina digitala strategier. En organisation anses vara digitalt mo-
gen nir digitala tekniker har fordndrat processer, talangengagemang och affairsmodel-
ler. Med talangengagemang menas processen att attrahera, engagera och ta tillvara pa
framtrddande kandidater 1 organisationen for att med hjalp av den kunskap de besitter
fa mer konkurrenskraft och 6kade intdkter (Maqueira, Bruque & Uhrin, 2019). Under-
sokningen som genomfordes av Kane etal. (2015) visar att organisationer som &r i de
tidiga stadiet av digital mognad ofta har som mal med sina digitala strategier att oka
kundndjdheten samt effektivitetsforbattring. Strategierna dr till stor del operativa och
inte framjande for innovation, verksamhetsutveckling och beslutsfattande. Undersok-
ningen tyder sdledes pa att det finns en skillnad i malséttning mellan organisationer i
det tidigare stadiet av digital mognad kontra digitalt mogna organisationer.

3.2.2 Ledarens roll

Den digitala strategin behover stottas av ledare som inte bara besitter den nodvéndi-
ga kunskap for att driva genom en séddan digitaliseringsprocess, utan dven framjar en
organisationskultur som tillater fordndring och nytéinkande (Kane etal., 2015; Matt,
Hess & Benlian, 2015; Fitzgerald, Kruschwitz, Bonnet & Welch, 2014). Denna kun-
nighet menar Kane etal. (2015) fargar av sig pd de anstéllda som har fortroende for
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ledarens digitala kunskap. Bade Fitzgerald etal. (2014) och Kane etal. (2015) betonar
vikten av att ha en organisationskultur dir risktagande uppmuntras for att pa sa sétt
komma fram till nya 16sningar och innovationer dér Kane etal. (2015) poédngterar att
inaktivitet i ménga fall &r dyrare for organisationen @n handling. Hinsyn maste sale-
des ocksa tas till att det finns en sannolikhet att anstéllda ar lika riskobendgna som
ledaren och dérfor maste den rddande organisationskulturen stdtta utmanande beteen-
de i form av nytidnkande fOr att inte riskera stagnering (Kane etal., 2015). Strategin
behdver inte bara stottas, utan det krivs ocksd en forméga att kommunicera ut och
formulera vérdet av den digitala strategin for organisationens framtid till resterande
delar av organisationen (Mithas & Lucas, 2010; Kane etal., 2015; Kotter, 1997; Gallj,
2018).

3.3 Digital transformation

Digital strategi och digital transformation tangerar varandra pa manga sétt och Rogers
(2016) menar att digital transformation inte handlar om teknik, utan snarare om stra-
tegi och nytdankande, en organisationsfordndring som riktar sig mot strategier, proces-
ser, manniskor och forinderlig konkurrens. Asikterna gar dock isir och definitionerna
likasa. Westerman etal. (2011) forklarar digital transformation som anvéndandet av
teknik for att radikalt forbéttra ett foretags prestationsforméga eller rdckvidd. Bade
Rogers (2016) och Westerman etal. (2011) ar dock 6verens om att digital transfor-
mation innebdr fordndringar som pdverkar manga aspekter utdver just teknikanvén-
dandet. Detta gér ocksé i1 linje med Matt etal. (2015) som forklarar att utnyttjandet
av digital teknik ofta har avtryck pa stora delar av organisationen sdsom affarsproces-
ser, produkter, sdljkanaler och forsorjningskedjor, dessa avtryck beror pa att en digital
transformation &r storre dn enstaka processer, det dr ndgot som ror hela organisationen
och séledes paverkas ménga delar utav det. Intervjuerna genomférda av Westerman
etal. (2011) visar tydligt péd att chefer genomfor digital transformation framst inom
tre nyckelomraden i foretagen: (1) kundupplevelsen, (2) operativa processer samt (3)
affarsmodeller.

Manga foretag anvinder sig av analysverktyg for att skapa sig en forstéelse for kun-
dernas beteende och pa sé sitt kunna bemota detta pa basta mojliga sétt, vilket 1 sin tur
gynnar foretaget. Stromlinjeformning av kundprocesser samt kundservicens tillgéng-
lighet &r faktorer som véger in i framgéngen av kundupplevelsen och mycket handlar
om att skapa en personlig upplevelse for kunden med tanke pa den makt kunden be-
sitter (Westerman etal., 2011; Legner etal., 2017). Till skillnad fran digital transfor-
mation av kundupplevelsen som édr den mest prominenta, forklarar Westerman et al.
(2011) att digital transformation av de operativa processerna fokuserar mer pa effekti-
visering och automatisering internt for att frigora resurser som dérefter kan verkstillas
inom mer strategiska uppgifter. Ett exempel pa en sddan strategisk uppgift dar enligt
Westerman etal. (2011) forbattring av chefsfardigheter vilket, som tidigare ndmnt,
ar en viktig aspekt inom digitala strategier och saledes d@ven inom digital transfor-
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mation pa grund av den samhorighet som finns mellan digitala strategier och digital
transformation. Det sista omradet, digital transformation av affarsmodeller, innebar
ett nytdnkande kring hur man bedriver affarsverksamheten. Enligt Westerman et al.
(2011) behover det inte nddvindigtvis innebdra en fordndring i hur man arbetar med
teknik, utan det kan snarare ses som att med digitala inslag komplettera den traditio-
nella affarsverksamhet man idag bedriver for att omskapa en ny tillvixtverksamhet.

En fundamental byggsten for dessa tre omréden &r den digitala formigan (Westerman
etal., 2011). Termen digital formaga anvinds for att beskriva de fardigheter och at-
tityder organisationer behover besitta for att utvecklas digitalt. Vidare forklarar Wes-
terman etal. (2011) att &ven om det i grund och botten dr CIOs och IT-avdelningar
som leder digitala initiativ anstills ny kompetens utifran for att samordna den digitala
transformationen. Den teknik som &r av yttersta vikt dr en digital plattform av integre-
rade data och processer for att mojliggéra en gemensam bild av kunder och produkter.
Utan den gemensamma bilden kan inte tillvigagangssitt for 6kat kundengagemang
eller processforbattring forekomma, vilket ocksé blir svarare och svérare ju fler ka-
naler man bedriver sin verksamhet inom (Westerman etal., 2011). Det forsta steget i
digital transformation &r att investera i integration av data och processer over hela f6-
retaget. Pa sa sitt ligger foretag med implementerade Enterprise Resource Planning-
och Customer Relationship Management-system, som mdjliggor just denna unisona
bild, i framkant jamfort med mer traditionella foretag dar detta saknas (Westerman
etal., 2011).

3.3.1 Datakvalitet

Enligt ovan handlar digital transformation om anvindande av data, kvaliteten pd datan
blir sdledes nagot som spelar in for att kunna mojliggora ett optimalt utnyttjande av
datan. Haug, Zachariassen och Van Liempd (2011) menar att det finns ett utbrett pro-
blem med bristande datakvalitet inom organisationer, samt att detta dr ett problem som
okar i takt med digitaliseringen da system blir mer sammanlidnkade och séledes far ett
storre behov av korrekt information. Ballou och Pazer (1985) forklarar att det finns fy-
ra olika dimensioner av datakvalitet: (1) riktighet, (2) aktualitet, (3) fullstdindighet och
(4) konsekvens. De olika dimensionerna blir saledes olika kriterier inom begreppet da-
takvalitet, som kan undersokas for att utviardera kvaliteten hos en datainstans. Vidare
menar Haug etal. (2011) att bristande datakvalitet kan leda till organisationella pro-
blem i form utav negativ kulturpaverkan. Detta d& manga beslut inom organisationer
ar datadrivna, vilket leder till att data indirekt paverkar villkor inom organisationen,
ndgot som star i direkt relation till organisationskultur, séledes kan dalig data innebéra
negativa villkor inom organisationen och kan leda till en negativ kulturpdverkan.

3.4 Att genomfora forandringsarbete

Den definition av digital transformation som presenterades i avsnitt 3.3 Digital trans-
formation tyder pa att ett fordndringsarbete ofta behdver genomforas i samband med
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den digitala transformationen med tanke pé det avtryck som den digitala transforma-
tionen har pa bland annat affarsprocesser. Fordandring dr nagot som &r oundvikligt och
en nddvindighet for att vixa (Galli, 2018). Daremot &r manniskor och organisationer
varelser med vanebeteende, varfor fordndringsarbete inte alltid dr sa 14tt att genomfo-
ra (Galli, 2018). Detta dr ocksa ndgot Todnem By (2005) lyfter och fortsitter med att
beskriva fordndringsarbete som en kontinuerlig process dér organisationens riktning,
struktur och formagor fornyas for att tillgodose de fordnderliga kraven fran bade in-
terna och externa kunder. Denna definition delas ocksa av Kotter (1997) som forklarar
det som ett genomforande av fundamentala dndringar i hur verksamheten bedrivs for
att hantera ny och mer utmanande marknadsmiljé. Vidare menar Todnem By (2005)
pa att det inte borde finnas nagot tvivel hos organisationer géllande vikten av att veta
var organisation vill befinna sig i framtiden, och hur man hanterar de férdndringar som
kravs for att nd det mélet. Sett till vikten av fordndring inom organisationer blir dven
forvaltningen av detta arbete en hogt eftertraktad ledarskapsformaga enligt Todnem By
(2005), eftersom det 1 slutdndan till stor del mynnar ut i resultatet av fordndringsarbe-
tet. Detta gar i linje med det vi tar upp 1 avsnitt 3.2.2 Ledarens roll, dér Kotter (1997)
som menar att fordndringsarbete ar det ultimata ledarskapstestet, vilket gor ledarens
roll till en vital del for fordndringsarbetet.

Béde Kotter (1997) och Galli (2018) har tagit fram likartade steg for att driva ett for-
andringsarbete. Det dr dock svért att sdga att det finns ett enda korrekt sétt att gora
detta, som Todnem By (2005) ocksé forklarar. Detta utvecklas av Burnes (1996) som
skriver att behovet av fordndring ofta dr oforutsédgbart vilket ocksa resulterar 1 reakti-
va, osammanhédngande ad hoc-l6sningar som utldses vid en organisatorisk kris (Tod-
nem By, 2005). Det finns dven en konsensus kring att en framgangsrik hantering av
fordndring &r en nddvandighet for att dverleva i en konkurrenskraftig och sténdigt ut-
vecklande miljo, men trots detta misslyckas 70% av alla fordndringsarbeten (Todnem
By, 2005).

Ett svar pé varfor det dr s pass lag framgangsgrad menar Todnem By (2005) kan bero
pa att det saknas en referensram for hur man hanterar och implementerar organisato-
riska fordndringar. Detta i sin tur forklarar Todnem By (2005) beror pa att det som
funnits tillgangligt for akademiker och i det praktiska fdltet ar ett brett spektrum av
motsdgelsefulla och forvirrande teorier och tillvigagéngssitt. Med anledning av detta
papekar Todnem By (2005) ocksa att fortsatt forskning behdver bedrivas inom just
amnet fordndringsarbete, vilket artikeln av Galli (2018) kan vara ett svar pa.

3.4.1 Generell process for forindringsarbete

Galli (2018) presenterar en generell process for fordndringsarbete med fem olika fa-
ser till vilka hdnsyn behodver tas innan fordndringsarbete ur ett projektforvaltnings-
perspektiv genomfors. Dessa bestar av: (1) identifiering av behovet att fordndras, (2)
detaljfas, (3) tillvigagéngssitt, (4) implementation och (5) dvervakning. Den fOrsta
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fasen dr ganska sjédlvforklarande och innebér i stort att en kartliggning av nuldget,
framtiden och 6vergéngen gors av arbetslaget eller ledaren (Galli, 2018).

Foljt av detta kommer detaljfasen dir fordndringsdetaljerna tas upp vilket kan ses som
en process 1 den mening att hur arbetsuppgifter utfors kommer &ndras, och roller i
arbetslaget kan komma att fordndras. Det kan ocksa vara en dvergripande fordndring
som verksamheten star infor pa grund av kundernas behov. Det dr dven i denna fas
som en risk- och kostnadsanalys gors for att avgéra genomforbarheten baserat pa tid
och ekonomiska resurser (Galli, 2018).

Med anledning av den oforutsdgbarhet som finns nir det kommer till behov for férand-
ringsarbete (Todnem By, 2005), betonar Galli (2018) vikten av att situationsanpassat
vélja ritt modell for forandringsarbete, vilket gors i fasen for tillvigagéngssétt. Hin-
syn behdver tas till involverade aktorers behov och intressen (Galli, 2018), och den
formulerade visionen méste kommuniceras ut till samtliga som berors av forandringen
(Kotter, 1997; Galli, 2018). Oavsett om det dr en stor eller liten fordndring som ska
genomforas kommer det motas med visst motstdnd, som maste hanteras pa rétt sitt.
Aven hir kommer ritt val av modell for forindring in i bilden, som alla har olika sitt
att hantera forandringsmotstand (Galli, 2018).

Implementationsfasen och 6vervakningsfasen smailter in 1 varandra nigot. Det éar hir
som samtliga planer for forandringsprocessen sitts 1 bruk. Nar det vél &r gjort maste
forandringarna overvakas och analyseras for att sékerstélla att de driver foretaget i
den planerade riktningen. Saledes uppmérksammas fel och misstag vars lirdom kan
anvéndas infor framtida fordndringsarbeten for att underlitta genomforandet (Galli,
2018).

3.4.2 Anvindarmotstind

Anvindarmotstand dr en term som ofta kommer upp i samband med olika typer av
fordndringar inom organisationer. Ali, Zhou, Miller och Ieromonachou (2016) tar upp
ett antal olika definitioner av anvdndarmotstdnd. Inom forvaltning definieras anvén-
darmotstdnd som ett fenomen som innebér oforutsedda forseningar, kostnader och
instabiliteter for en fordndringsprocess. Vidare menar Ali etal. (2016) att anviandar-
motstand inom IT innebir ett beteende med avsikt att motverka en implementation
utav ett nytt system, vilket 4ven stddjs av Kim och Kankanhalli (2009) som tar upp en
liknande definition. Ali etal. (2016) menar att det finns fyra priméra kéllor till anvén-
darmotstind: (1) forvrangd uppfattning, (2) lag motivation till férdndring, (3) brist pa
respons, (4) politiskt och kulturellt dodlége.

1. Forvrangd uppfattning innebér att organisationen &r kvar i ett gammalt tdnk dér
nya idéer forkastas trots en fordndrad situation och ett oférmaga att acceptera
information som inte dr den forvéantade (Ali etal., 2016).
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2. Lag motivation till forandring innebédr ofta ett ifrdgaséttande av kostnaden av
forandringen, att det kommer bli som tidigare misslyckanden samt att det inne-
bér en forlust for personer inom organisationen (Ali etal., 2016).

3. Enbrist pd respons innefattar en minskad kreativitet i sokandet pa 16sningar, dar
hinder verkar vara oundvikliga och en bristfillig strategisk vision hos ledning
finns (Ali etal., 2016).

4. Organisationers politiska och kulturella struktur kan uppsta pa grund utav en
rad med anledningar, dédribland avdelningspolitik, stark oenighet hos en storre
grupp inom organisationen, djuprotade virderingar och ndr fordandringen inte
stimmer 6verens med organisationens vérderingar (Ali etal., 2016).

For att undvika att fordndringsarbetet stagnerar pa grund av motstdnd fran anviandare
finns det olika tillvigagingssitt att reducera motstandet (Ali etal., 2016). En metod
for detta dr det deltagande tillvigagingssittet, vilket innebér ett involverande av de an-
stéllda 1 forandringsarbetet. Genom att dela visionen, bemyndiga anviandare och skapa
en kanal for kommunikation och feedback far fordndringsarbetet en battre forankring
vilket enligt Ali etal. (2016) reducerar motstandet. Sdledes kan motstandet ocksa ses
som en fordel da det dppnar upp for forbattringar till f61jd av anvéndarnas feedback
eftersom de kinner sig delaktiga och snarare engagerade i fordndringsarbetet 4n med-
gorliga (Waddell & Sohal, 1998).

Den digitala transformationen kan alltsd leda till ett n6dvéndigt forandringsarbete, och
for att mitigera risken for motstdnd eller en svag forandringsbenédgenhet dr det viktigt
for de med en ledande position att formedla och kommunicera visionen och de mal
som finns uppsatta med fordndringsarbetet. Pa s sétt kan fordndringsarbetet och den
digitala transformationen béttre forankras i nagot konkret, snarare @n att trycka pa att
fordndringen dr nddvandig, men uteldmna varfor den faktiskt 4r nodvéndig (Ali etal.,
2016).

3.5 Fintech

Fintech dr den bransch vilket det fallféretag vi genomfort studien verkar inom. For att
forsta hur digitalisering, digitala strategier och digital transformation samverkar blir
det nddviandigt for oss att sitta oss in i branschen. Omréddet fintech kommer fran en
sammanslagning av omradena: finansiella tjanster och 16sningar baserad péa avancerad
teknik (Nicoletti, 2017). Det finns ingen unisont dverenskommen definition av ordet,
men Arner etal. (2015) menar att den bredaste definitionen av ordet blir: md&jliggo-
rande av finansiella tjanster genom teknik. Vidare véljer Nicoletti (2017) att definiera
fintech som en bransch uppbyggd av organisationer vilka anvidnder ny teknik for att
stodja eller mojliggora finansiella tjénster. Vi finner definitionen av Nicoletti (2017)
som bra och tydlig, vilket dven dr den definition vi valt att anvdnda oss av for be-
greppet. Fintech ér ett buzzword som skakat om hela bank- och finanssektorn och
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investeringarna inom det dkar (Accenture, 2015), ménga av de som investerar i det ar
europeiska storbanker (Accenture, 2016). Branschens utveckling har tétt foljt digita-
liseringens utveckling (Arner etal., 2015; Coster & Westelius, 2016) och den har lett
till en stor digital transformation inom bank- och finanssektorn.

3.5.1 Fintech och dess historia

For att forsta hur denna bransch fungerar finns det ett véarde i att undersdka hur den
har uppkommit, fintech 4r idag en bransch som karaktériseras av digital innovation.
Branschens uppkomst blir sdledes en resa genom bank- och finanssektorns samver-
kan med teknik. Likt vad Coster och Westelius (2016) ndmner géllande digitalisering
borjade fintech ta form redan under 1800-talet genom bland annat telegrafens uppfin-
nande samt att det lades en transatlantisk lina mellan USA och Europa (Arner etal.,
2015; Nicoletti, 2017). Evolutionen av fintech delas in i tre eror (Arner etal., 2015;
Nicoletti, 2017):

Fintech 1.0 - Fran analog till digital
Fintech 2.0 - Utvecklingen av traditionella digitala finanstjénster

Fintech 3.0 - Popularisering av digitala finansiella tjénster

Fintech 1.0 - Frin analog till digital (1866-1967)

Som vi ndmnde tidigare gar fintech och digitalisering hand i hand genom tidslinjen
(Coster & Westelius, 2016; Arner etal., 2015). Arner etal. (2015) viljer utéver upp-
delandet av fintech i eror att dela in den fOrsta eran i tva perioder, dir den forsta peri-
oden av den denna era priglas av en teknisk utveckling inom infrastruktur. Saker som
telegrafen, jirnvég, kanaler och angbétar spelade en stor roll 1 mojliggérandet av en
period av finansiell globalisation (Arner etal., 2015). Genom en forbéttrad infrastruk-
tur kunde transaktioner, finansiell information och betalningar runt om i virlden nu
goras snabbt. Ytterligare en relevans for bank- och finanssektorn finns i att de var en
vésentlig del av denna utveckling genom investeringar, vilket gjorde att utvecklingen
kunde ta form (Arner etal., 2015).

Efter forsta vérldskrigets avslut kliver utvecklingen in i en ny period. Den finansiella
globaliseringen har varit anstrangd pa grund utav kriget men dédremot har kriget ock-
sa medfort utveckling inom kommunikation och IT som anvints under kriget (Arner
etal., 2015). Under denna period grundades dven framtida datorjdtten International
Business Machines (IBM), som dverforde kryptoanalysverktyg till tidiga datorer (Ar-
ner etal., 2015). Ytterligare teknik som utvecklades under denna period var faxmaski-
nen samt kreditkortet (Arner etal., 2015).
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Fintech 2.0 - Utvecklingen av traditionella digitala finanstjinster (1967-2008)

Arner etal. (2015) menar pa att det som startar den andra epoken av fintech ar faktu-
men att Texas Instruments lanserar den forsta handhallna minirdknaren samt att den
forsta bankomaten sétts i bruk, bada dessa lanseringar vilka skedde under 1967. Vidare
forklarar Arner etal. (2015) hur detta ledde till att manga finansiella tjanster gick fran
analoga till digitala. Under 60- och 70-talet utvecklades elektroniska betalsystem has-
tigt, vilket ligger till grund for dagens internet- och mobila betallosningar (Arner et al.,
2015). Vidare under 80-talet s& var ménga av de analoga pappersprocesserna borta,
utbytta mot digitala processer (Arner etal., 2015). Under 80-talet lanserades dven en
for tiden stor fintechinnovation, produkten Bloomberg Terminal (Arner etal., 2015).
Bloomberg (u. &) sjdlva beskriver produkten som en modern, global ikon, som langt
innan datorer och internets framfart gav transparens inom finansmarknaden. Termina-
len i sig bestar av skdrmar och ett unikt tangentbord, som kan anvindas for att ta del av
en mingd information om finansmarknaden. Ar 1987 uppstod en dkad uppmérksam-
het kring riskerna med teknikens néra relation till bank- och finanssektorn, och senare
samma ar kraschade borsen. Borskraschen 1987 var en av de tydligaste indikatorer-
na pa att den globala finansmarknaden holls ithop genom teknik sedan borskraschen
1929 (Arner etal., 2015). Nista stora hindelse for fintech var etableringen av World
Wide Web (WWW) och ar 1995 borjade Well Fargo erbjuda banktjanster online (Arner
etal., 2015). Pa grund utav den enorma 6kning som skett av elektroniska betalningar
borjade bank- och finanssektorn reglera marknaden for att minska riskerna med des-
sa betalningar. Vidare sag bankerna stora risker med den dkade automatisering som
skett av kontohantering och den storsta faktorn var avsaknaden av en ménsklig aktor
1 processen (Arner etal., 2015).

Fintech 3.0 - Popularisering av digitala finansiella tjéinster (2008-nutid)

Den tredje eran ir den era som de flesta nir de idag tinker p4 ordet fintech ser. Ar 2008
skedde en attitydfordndring hos kunder gillande vem som har resurser och tillitelse att
erbjuda finansiella tjénster. Arner etal. (2015) menar att det ar svart att avgora exakt
varfor denna fordandring skedde, men att teknikens hastiga utveckling under 2000-
talet 6kade kunders krav pa snabba tjdnster. Utover detta podngterar han att bankernas
trovardighet minskade avsevért under 2008. Detta dr nagot som tas upp av Nicolet-
ti (2017), dér han menar pa att finanskrisen skapade stora omvilvningar i bank- och
finanssektorn, som i sin tur ledde till minskat fértroende hos kunder. Den generation
Nicoletti (2017) menar tappade storst fortroende for storbankerna var den yngre ge-
neration ofta kallad for milleniegenerationen'. Detta da milleniegeneration beskyllde
de traditionella bankerna for att ha orsakat finanskrisen ar 2008. Arner etal. (2015)
styrker detta faktum genom att ta upp en undersokning fran 2015 som gjorts for att
undersoka tillitsnivan hos amerikaner géllande deras finans. I undersdkningen visade
det sig att det inte bara var sa att amerikanerna borjar lita mer pa teknikforetag (Goog-

!Generation Y eller milleniegenerationen, innefattar personer som ér fodda mellan ar 1982 och ar
2000 (Lancaster & Stillman, 2004).
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le, Amazon m. fl.), utan att de redan litar mer pa teknikforetags formaga att hantera
deras finanser. Vidare betonar Arner etal. (2015) att det efter finanskrisen 2008 in-
fordes manga regleringar for att forhindra att en finanskris ska kunna ske pa samma
satt. Detta fick en ovédntad konsekvens, ddr det skedde en uppgéng av teknikforetag pa
marknaden, samtidigt hade bankerna svért att konkurrera som en effekt av de regle-
ringar som trétt i kraft (Arner et al., 2015). Teknikforetagen kunde sla sig in pa markna-
den d& méanga regleringar inte gillde dem, detta da man tidigare haft en uppfattning av
att enbart 6vervakade finansiella institutioner skulle hantera finansiella tjanster, vilket
innebar att regleringarna enbart géllde legitimerade banker och institutioner (Arner
etal., 2015).

Nicoletti (2017) menar vidare att milleniegenerationen har vildigt annorlunda kund-
vanor jAmfort med tidigare generationer. Generationen &r van vid personligt anpassade
16sningar, vilket skiljer sig starkt fran hur bank- och finanssektorn traditionellt funge-
rat. Kunden accepterar inte langre vilken tjédnst som helst, utan kunden &r snarare en
anvindare, som véljer de finanstjdnster den vill ha. For att stodja det 6kade kravet pa
konfigurerbarhet och personliga 16sningar uppstar ett behov av IT-16sningar.

3.5.2 Fintech 4.0 - Hur ser framtiden ut?

Framtiden for fintech dr valdigt 6ppen och det finns mojliga vigar som branschen kan
tankas ta. Nicoletti (2017) forklarar att en trolig framtid ar att fintech-bolag och finte-
chinitiativ inom traditionella finansiella institut har en tydligare koppling till varand-
ra. Han menar vidare att detta skulle ske genom systematisering av tekniska 16sningar
samt genom integration av fintechinitiativ i etablerade finanssystem.

3.5.3 [Egna tankar kring utvecklingen av Fintech

Ett tema som genomsyrar evolutionen av fintech dr nya spelare som driver utveck-
lingen framat. Det var inte bankerna som uppfann telegrafen och det var inte bankerna
som byggde den forsta handhallna minirdknaren. Genom utvecklingen var bank- och
finanssektorn framst delaktiga vid den tidiga infrastrukturella utvecklingen, senare i
historien har det snarare handlat som banksektorns starka héllning inom branschen
samt en formaga att anamma tekniken. Efter finanskrisen &r 2008 och de flertalet tidi-
gare finanskriser orsakade av bank- och finanssektorn ser vi i litteraturen hur allméan-
hetens uppfattning skiftar. Det hela blir ett sorts lagvattenmarke for fortroendet all-
ménheten har for de traditionella bankerna, vilket dr ndgot som leder till att de tidigare
innovativa foretagen nu kunde fa fortroendet direkt av kund, snarare &n att bankerna
anammar tekniken. Ytterligare en faktor till branschens uppkomst ser vi i att de senare
innovationerna inom branschen har varit svérare att ta pa, att en rdknare kunde hjilpa
branschen fanns det ingen tvivel om, men att kunder skulle vilja skéta sina banka-
renden via internet var inte lika sjélvklart. Hir ser vi att det finns en stark parallell
till forandringsmotstand inom branschen dér de nya tjansterna under 3.0-eran innebar
en forkastning av tekniken, vilket sdklart bara 6kar klyftan till tekniken. Effekten blir

31



3.5. Fintech

enligt var uppfattning av litteraturen att de foretag med innovativa idéer insdg sin moj-
lighet till att paborja en sorts viarldsomvilvande process dir de traditionella bankerna
tappar fotfdstet i de kringliggande finansiella tjansterna mot de nya teknikforetagen,
dér de édter upp marknadsandelar genom att utnyttja teknikens fordelar.
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4 Empiri

1 detta avsnitt presenterar vi vdar empiri. Genom intervjuer med olika personer inom
fallféretaget har vi fdtt ta del av deras erfarenheter och upplevelser av digitalisering-
arbetet. Empirin dr sorterad i syftet att lata ldsaren forsta fallforetaget och sedan dess
syn pda omrdden som ror var uppsats. Vi har kategoriserat empirin baserat pa vara
frdagestdllningar, sdledes dr inte alla rubriker de samma som de teman som kommer
presenteras i efterkommande kapitel.

4.1 Fallforetaget

Foretaget vi studerat 1 var fallstudie for denna undersokning bedriver en verksamhet
kring betalldsningar for siljforetag samt slutkonsumenter som handlar genom dessa
sdljforetag. Med betallosningar menas betaltjdnster pa siljforetagens nétbutiker och
i fysiska butiker som mojliggér betalning med kort eller faktura samt avbetalning.
De tillhandahéller &dven kreditkort samt utfirdar 14n. De har cirka 85 stycken anstéll-
da med olika arbetsroller pa samma kontor. Foretaget verkar inom Norden och &r ett
heldgt dotterbolag till ett storre foretag. De har en bred erfarenhet inom bank- och fi-
nanssektorn vilket de drar nytta av i sin verksamhet som fokuserar pé betallosningar.
Huruvida fallforetaget kan definieras som ett fintech-bolag &r debatterbart. Baserat pa
den information vi tar upp i avsnitt 3.5 Fintech vill vi pasta att fallforetaget kan klas-
sificeras som ett fintech-bolag, ddremot finns det en tvetydighet hos respondenterna
gillande huruvida de verkligen ir ett fintech-bolag och inte bara en nischbank.

Fallforetaget grundades med syftet att kunna gora saker annorlunda d&n moderbolaget.
Behovet kunde dven styrkas genom att moderbolaget ville undvika att {4 fallforetagets
kommande kunder att uppfatta det som att de dr kunder i moderbolaget, vilket genom
liknande avknoppningar hade skapat problem for deras kundtjénst. Tanken var saledes
att fallforetaget skulle fa en mojlighet att springa lite fortare pa ny teknik och vaga
riskera lite mer. Moderbolaget sag denna satsning som viktig da den traditionella bank-
och finanssektorn blivit ifrdnsprungna inom aktieforséljning, utan att de traditionella
bankerna egentligen hade en sdmre tjénst, snarare berodde det pa att de reagerat for
langsamt pé en forédndring i marknaden och forkastat fenomenet som en fluga.
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4.2 Vara respondenter

Vi kommer i detta avsnitt presentera de respondenter fran fallforetaget som vi intervju-
at, deras befattningar och hur de arbetar inom foretaget for att pavisa deras forméga att
besvara vara frdgor och deras tillforlitlighet. Samtliga respondenter har olika roller och
ger oss saledes en bred bild med olika erfarenheter vilket vi kunde gétt miste om ifall
vi endast intervjuat personer med samma ansvarsomraden. Vara respondenter arbe-
tar inom béade verksamhetsavdelningen samt IT-avdelningen vilket &r tva avdelningar
som arbetar tétt ihop.

4.2.1 CTO

Viér forsta intervju gjordes med foretagets chef for I'T och aftarsutveckling (CTO, Chi-
ef Technology Officer). CTO:n svarar direkt till VD:ns instruktioner och har olika an-
svarsomrdden. Frimst ansvarar CTO:n {or fallforetagets system géllande utveckling,
forvaltning och drift, for arbetssitt och processer kring utveckling och prioritering
samt att fallforetaget har en ldngsiktig IT-strategi som svarar mot verksamhetens be-
hov. CTO:ns chefsroll innebidr ocksa ett ansvar att se till att avdelningen samarbetar
och arbetar effektivt tillsammans men ocksé med andra avdelningar.

4.2.2 Produkt- och affarsutvecklingschef

Andra respondenten ar produkt och affarsutvecklingschef och ansvarar 6ver produk-
terna till siljforetagen. Rollen innebidr ocksé en chefsroll for team av produktigare,
och har saledes ocksa ett personalansvar. Utover detta innebér rollen ocksa ett initia-
tivtagande till produktutveckling och att driva forankringsprocessen vid framtagande
och fordndring av produkter. Produkt- och affarsutvecklingschefen ansvarar dven over
produkternas 16nsamhet samt ansvarar for att erbjudandet blir paketerat pé ett sdtt som
ar enkelt att forsta och litt att sélja.

4.2.3 Verksamhetsutvecklare 1

Var tredje respondent arbetar i en grupp inom utveckling och affarsomradesenheten,
med mycket fokus pa verksamhetsarkitektur och projektledning, utredningar och re-
gelverksstyrda krav. Rollen innebér bland annat kartliggning av processer och dver-
blick dver hur man jobbar inom foretaget idag. Kartliggningen hjélper till att identi-
fiera brister i rddande processer som dérefter kan fordndras och forbéttras, vilket ofta
gors genom digitalisering.

4.2.4 Verksamhetsutvecklare 2

Viér fjarde respondent har i stort sett samma arbetsuppgifter och ansvarsomrade som
respondent C. Bida respondenter arbetar tillsammans med processkartliggning inom
fallforetaget for att identifiera brister i processer som sedan forandras och forbéttras.
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425 VD

Vir sista respondent dr fallforetagets verkstdllande direktdr som har ett dvergripan-
de ansvar Over hela verksamheten och skoter forvaltningen enligt de riktlinjer som
styrelsen sammanstéller och ldmnar dver.

4.3 Empirigenomgangens uppliagg

Nu har vi forklarat fallforetaget och vara respondenter, fortsittningen i kapitlet kom-
mer vara var empirigenomgang. Empirigenomgéangen bestér av olika kategorier (ej att
forvixla med teman), dessa kategorier ror sig om olika omradden som dmnet innebér,
sasom digitala strategier, digitaliseringsarbete, drivkrafter till digitalisering och utma-
ningar. Uppldgget tar inspiration kring de omraden vi identiferat i litteraturen, och vi
dmnar med varje parti att visa pd empiri inom det omradet.

4.4 Beslutsfattande kring digitalisering och digitala
stragier

For att forsta hur hur ett bolag i fintechbranschen véljer vad som ska digitaliseras vill vi
forst gé igenom digitala strategier och beslutsfattande inom digitalisering. Detta gors
genom att forst undersoka de individuella respondenternas syn pa dmnet, for att sedan
berdra dAmnet utifrén det mer dvergripande perspektiv som fallforetaget har. Aven om
alla respondenter arbetar pd fallforetaget vill vi med det senare av de tva avsnitten
forklara vad respondenterna upplever som fallforetagets syn pé digitala strategier och
beslutsfattande kring digtalisering

4.4.1 Respondenternas syn

Vad digitala strategier innebér &r inte helt enkelt att greppa, dock rader konsensus
mellan produkt- och affarsutvecklingschefen och verksamhetsutvecklare 1 géllande
avsaknaden av tydliga digitala strategier hos fallforetaget. Verksamhetsutvecklare 1
menar att det finns en brist pA kommunikation i organisationen nér det kommer till vi-
sioner och mal med digitaliseringen. Det blir darfor ocksé otydligt i vilken riktning or-
ganisationen dr pa vég, vilka kunder som ska satsas pa och hur framtidsplanerna ser ut.
Verksamhetsutvecklare 1:s uppfattning ar att man frn ledningshdll inte vill arbeta pa
ett sddant styrande sétt inom organisationen, dér en sorts hierarkisk pyramid styr och
bestimmer hur arbetet ska bedrivas. Det dr frimst avsaknad av digitala strategier fran
ledningshall, medan det inom de olika enheterna i organisationen kan dyka upp strate-
gier, eftersom varje enhet méste skriva en verksamhetsplan. Dessa verksamhetsplaner
aggregeras sedan upp till en dvergripande plan. Ett problem som da uppstar enligt
verksamhetsutvecklare 1 dr att verksamhetsplanerna blir fokuserade pa den enskilda
enhetens mél, ndgot som kan skilja sig mycket frdn andra enheter. Verksamhetsutveck-
lare 1 menar att detta beror pd att det saknas en tydlig riktning fran ledningshall, att
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det saknas en ledstjdrna 1 planerandet. Vidare forklarar verksamhetsutvecklare 1 att
foretagets decentralisering spader pa detta problem eftersom avsaknaden av tydliga
strategier skapar forvirring, dir anstéllda far uppfinna sina egna hjul och forsoka 16sa
sina egna specifika problem.

Produkt- och affarsutvecklingschefen forklarar att beslutsfattandet historiskt sett inom
moderbolaget har varit en omfattande process dir manga involverats vilket ocksa lett
till att det tagit lang tid och blivit vildigt inramade beslut. Resultatet av detta blev att
ndr beslutet vil hade tagits sd hade kundbeteendet som till en borjan lag till grund for
fordndringen dndrats. Med anledning av detta vill foretaget, enligt produkt- och affars-
utvecklingschefen, forsoka fa ner beslutskraften sa att beslutsfattandet kan tas néra det
problem som identifierats. Beslutsfattandet enligt verksamhetsutvecklare 1 gar till ge-
nom att idéer slussas till produktigare, som kan ses som dgare av ett utvecklingsteam.
Denna idé laggs da in 1 en backlog som prioriteras baserat pa effektmal och det laggs
mycket vikt vid att pavisa vilket utvecklingsinitiativ som ger mest ekonomisk vinning
for att 4 det prioriterat.

CTO:n forklarar att ett mal &r att matcha IT-arkitekturen sa att den utgér fran verk-
samhetsarkitekturen for att stodja verksamheten och affaren sé effektivt som mojligt.
Tidigare har man haft tva lager, dér lager 1 bestillt nagot som sedan utvecklats av lager
2, vilket i sin tur resulterat i att I'T-miljoerna eller IT-formagorna inte byggts upp utifran
hur verksamheten ser ut. Fortséttningsvis beskriver CTO:n hur de funktionsuppdelat
verksamheten for att undvika dubblering. Med dubblering menar CTO:n att det gors
uppdateringar pé flera olika stéllen 1 verksamhetens system, vilket dessutom blir inef-
fektivt. Verksamheten hdrstammar fran en bransch som genomsyras av édldre system
dar sd manga funktioner som mojligt skulle fa plats i ett och samma system. Det upp-
star da en problematik och ett beroende eftersom om ett system ligger nere blir samtli-
ga funktioner i systemet obrukbara. Funktionsuppdelningen eliminerar denna risk och
mojliggor fortsatt arbete dven om ett system skulle otillgingliggdras, vilket CTO:n
menar dr kritiskt for att bedriva verksamheten. Verksamhetsutvecklare 1 belyser en
liknande problematik vid processer med manuell handpaldggning dar ett personbero-
ende kan resultera i liknande konsekvenser for verksamheten som funktionsproppade
system skapar. Med detta menas att en process kan ha ett for stort personberoende pé
grund utav denne personens roll 1 processen. Om exempelvis en person blir sjuk eller
slutar s& ruckas processen, vilket kan leda till stillastdende eller minskad kvalitet om
en annan person ska hoppa in i rollen. Detta menar verksamhetsutvecklare 1 dr dri-
vande faktor vid beslut kring processfordndringar, som oftast innebér en digitalisering
av manuella processer.

Sammanfattningsvis forklarar flertalet respondenter att det finns en brist péd digitala
strategier hos fallforetaget. Verksamhetsutvecklare 1 menar att det verkar som att den-
na avsaknad framst kommer fran ledningshéll, da varje enhet maste skriva en verksam-
hetsplan som sedan bildar en 6vergripande verksamhetsplan. Vidare forklarar produkt-
och affarsutvecklingschefen att ledningen velat fa ner beslutskraften i organisationen
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for att undvika den traditionella trogrorligheten som finns inom branschen. CTO:n
forklarar ytterligare att det finns mal med att IT-arkitekturen ska utga fran verksam-
hetsarkitekturen for att stodja verksamhet och affdr, detta menar CTO:n att det kan
goras genom att funktionsuppdela verksamheten.

4.4.2 Fallforetagets relation till digitala strategier

CTO:n beskriver digitaliseringen som pressande for foretag inom banksektorn ef-
tersom alla dr uppkopplade. Konsumenterna har fatt ett informationsdvertag som ti-
digare inte funnits pa samma satt, vilket ocksd 6ppnat upp marknaden for nya foretag
som mdjliggdr transparens och som tilldter médnniskor att jamfora villkor och vad sa-
ker och ting kostar. Denna press menar CTO:n leder till att foretaget méste vara varse
om IT-utvecklingen och systemutvecklingen for att forbli relevanta och konkurrera
med fintech-bolagen. CTO:n betonar ocksa vikten av att ha en klar uppfattning av vad
som &r strategiskt viktigt for affaren att dga, och vad som inte ar viktigt att dga. I {6-
retagets fall pdpekar CTO:n att det framst ar relationen med siljforetagen som de vill
aga, det vill sdga vikten av att ha en god relation med siljforetaget, utan ett fokus pa
vilket system fallforetaget sjdlva dger. CTO:n forklarar att det spelar mindre roll vilka
system de sjélva dger, eftersom det &r ndgot kunden aldrig ser. Fortséttningsvis for-
klarar CTO:n att alla foretag forsoker vara hogst upp i naringskedjan hela tiden med
ett genomarbetat erbjudande som mojliggor foretagets relevans och konkurrenskraft
pa marknaden. I en sddan situation kan det bli for dyrt att bygga upp alla férmagor pa
egen hand, och man vénder sig da till andra foretag for att kopa in tjénster och for-
mégor. Huruvida foretaget koper en tjinst eller utvecklar den sjédlv handlar frimst om
effektivitet och kostnad enligt CTO:n. Ar det billigare att képa det av andra foretag
sd gor man det, och ér det billigare att utveckla sjdlv gér man det. Den storsta faktorn
som avgor i detta avseende #r volymen det giller. Ar volymen hdg blir det oftast bil-
ligare att utveckla tjansten eller systemet sjdlv, men ar det lag volym blir det billigare
att kopa in det.

Béde CTO:n och produkt- och afférsutvecklingschefen forklarar att foretagets digitala
strategier dels &mnar att 0ka effektiviteten och pa sé sitt dra ner pé kostnader och spa-
ra pengar. Dessa digitala strategier dr inte nddvéandigtvis nedskrivna men finns dnda
dar enligt produkt- och affarsutvecklingschefen. Produkt- och affarsutvecklingsche-
fen fortsatter med att beskriva kundernas anvindning av digitala verktyg och hur det
stdller stora krav pa foretaget. Kunderna har redan bestdmt sig for vad de ska kdpa och
hur de ska kdpa det innan de gar in i en butik eller besdker en hemsida. Produkten som
foretaget erbjuder maste enligt produkt- och affarsutvecklingschefen da vara anpassad
till det beteendet, varfor de digitala strategierna méste mojliggora ett tidigare intrdde
for foretaget 1 kopprocessen. Kopbeslutet fattas tidigare och darfor méste ocksa fore-
taget gora sig synligt tidigare 1 processen. Den andra sidan av de digitala strategierna
dmnar att skapa mer affarsnytta istillet for effektivisering, forklarar CTO:n. Istéllet
for att automatisera processer har foretaget idag hamnat i en situation dér det inte ar
ovanligt att en atgard genomfors for att behalla en séljforetagskund menar CTO:n. Ef-
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fektiviseringsaspekten hamnar saledes 1 skymundan for att lata affdrsnyttan ta storre
plats.

Produkt- och affarsutvecklingschefen poédngterar dock att foretaget arbetar mer utifran
verksamhetsmal, snarare dn digitala strategier. Foretaget vill uppnd ett visst resultat
och detta finns det en klar bild 6ver, men de digitala strategierna ses mer som insprang-
da i detta &n att vara tydliga digitala mal. Ett centralt verksamhetsmél som CTO:n tar
upp ér att fallféretaget ska ha béttre rantabilitet! dn sitt moderbolag. VD:n tar aven upp
utbetalningstid som ett centralt mal for verksamheten. Déar har fallforetaget som mal
att séljforetaget ska ha pengarna pé sitt konto inom 15 minuter efter godkéant kontrakt.
I dagslédget kan fallforetaget inte erbjuda en sé pass hastig utbetalning, utan idag sker
utbetalningen nista bankdag. VD:n ser ddremot att fallforetaget inom ett &r ska kunna
erbjuda utbetalning samma dag, och att de r 2020 ska ha uppnatt mélet pa 15 minuter
1 utbetalningstid. VD:n menar vidare att mélet for utbetalningstid mdjliggors genom
teknik och digitalisering, vilket styrker den bild som produkt- och affarsutvecklings-
chefen har av att den digitala strategin &r inspréngd i verksamhetsmalen.

CTO:n papekar att fokus inte ska ligga pd att 4ga en viss tjanst eller produkt, utan
att man ska utnyttja det som ger mest virde. Huruvida man ska utveckla en produkt
sjélv eller kopa in den fran annat héll handlar om effektivitets- och kostnadsfragor.
CTO:n samt produkt- och affarsutvecklingschefen forklarar att de digitala strategier-
na hos fallforetaget fokuserar pé effektivitet och kostnadsreducering. Dessa strategier
ar inte nedskrivna men finns dér, enligt produkt- och affarsutvecklingschefen. Hen
forklarar vidare att kunder gor sina kdpbeslut redan innan de gar in i en butik eller
besoker en hemsida. For att komma ndrmre kundernas kdpbeslut maste de digitala
strategierna mojliggora att produkten som fallforetaget tillhandahaller synliggors tidi-
gare 1 kdpprocessen, vilket ses som en effektivisering av produkten. CTO:n forklarar
den andra sidan av de digitala strategierna som beror affarsnyttan. Ofta prioriteras
krav frin sédljforetagen for att man inte ska tappa en stor kund, vilket resulterar 1 att
effektiviseringsaspekten puttas undan av behovet av affarsnytta. Slutligen podngterar
produkt- och affarsutvecklingschefen att fallforetaget snarare arbetar utifran verksam-
hetsmal 4n digitala strategier, dér ett centralt verksamhetsmal &r béttre rantabilitet &n
moderbolaget. Detta verksamhetsmal menar produkt- och affarsutvecklingschefen ar
inspréangt 1 de digitala strategierna.

4.5 Digitaliseringsarbete

Fallforetaget har alltsé inte de tydligaste digitala strategierna, men det innebér inte
att digitalisering inte genomfors kontinuerligt inom verksamheten, i féljande avsnitt
behandlas hur fallforetaget arbetar med digitalisering for att stodja sin verksamhet.

IRiéntabilitet 4r ett matt pa finansiell prestation dér nettointéikten divideras med en investerares
kapital, resultatet blir sdledes ett matt pa investerarens avkastning (Investopedia, 2019).
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Fallforetaget jobbar primért med tva inriktningar i sitt digitaliseringsarbete, effektivi-
sering och produktutveckling. Gillande effektivisering arbetar fallforetaget med tva
metoder, processfordndring och automatisering. Verksamhetsutvecklare 1 och 2 job-
bar bdda med verksamhetsarkitektur, vilket i ménga fall innebér processfordndringar
som resulterar 1 digitalisering. Verksamhetsutvecklare 1 och 2 kartlagger processer
och upptécker fordndringsbehov. Anledningar till forandringsbehovet handlar oftast
om att det inte dr effektivt, kostnadseffektivt eller for riskfullt. Nagot som ofta le-
der till att fallforetaget vill gora ndgot mer digitalt. Losningar som ofta tas fram i
samband med effektivisering &r automatisering och inkopplandet av en robot. Enligt
produkt- och affarsutvecklingschefen, som har ett verksamhetsperspektiv, dr detta en
16sning som ér att foredra, da det gér fort att implementera. Ddremot menar CTO:n
samt verksamhetsutvecklare 1 och 2 att detta &r en typ utav ad hoc-16sning som enbart
16ser problemet pa kort sikt, da det inte fordndrar processen utan enbart effektivise-
rar en bristande process, utan att 16sa rotproblemet. Denna diskrepans i asikt belyses
av produkt- och affarsutvecklingschefen dar hen menar att de som arbetar mer IT-
centrerat inom verksamheten ofta soker den bista 16sningen istéllet for att acceptera
en godtycklig 16sning. Ett problem dr ocksa kostnadsavvigningen som maste goras
infor en digitalisering. CTO:n uttrycker att man maste na en tippunkt dir det blir for
dyrt att behalla en verksamhetsprocess manuell. Verksamhetsprocessen kan tidigare
ha hanterat kundvolymen utan problem och utan paverkan pa servicekvaliteten, men
1 takt med att fallforetaget vixer och sa dven kundvolymen, blir det till slut bade for
dyrt att behalla processen manuell men servicekvaliteten sjunker ocksa, varfor ett be-
slut om digitalisering och automatisering méste tas. Svarigheten med detta blir enligt
CTO:n att avgdra nér den hér tippunkten kommer, det vill sdga nér det blir for dyrt att
behélla processen manuell.

Nér det kommer till produktutveckling handlar det om att kunna erbjuda digitala 16s-
ningar till sina kunder som gor dem mer ndjda. Produktutveckling sker inte alltid som
en foljd utav egenutveckling, utan i vissa fall handlar det om att ingé i ett samarbe-
te med ett foretag som kan leverera den 6nskade 16sningen. Inkdp och samarbeten
sker dven 1 nagra fall genom konkurrenter, da det enligt CTO:n &r viktigare att behélla
kunden &n att bara ha egenutvecklade system och processer. Vill séljféretagen kunna
ta betalt med PayPal 2 ska inte fallféretagets produkt hindra kunden fran det. CTO:n
menar vidare pa att detta ar till fallforetagets fordel da de kan erbjuda andra tjanster
an PayPal och genom att hdlla en god relation till konkurrenter som PayPal kan det
resultera i att PayPal borjar anvinda sig av deras system for nagon tjénst de sjdlva inte
har.

En central del av betallosningar dr avbetalningar, da det &r dar som fallforetaget kan
tjdna pengar. For att en konsument ska fa kdpa en produkt eller tjénst pa avbetalning
kravs det ett kreditbeslut. CTO:n och VD:n belyser bada att arbetsprocessen ser an-
norlunda ut beroende pa kreditens storlek. CTO:n menar exempelvis att en kredit pa
10 000 SEK inte kréver en arbetsgivarkontroll, utan att det ricker med att kunden

ZPayPal 4r en digital betalningsplattform med 6ver 267 miljoner anvindare (PayPal, 2019)
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beriéttar vad den har for inkomst. Kreditbeslut kring hdgre summor kriver storre kon-
troll. Har ser fallforetaget att anvindandet av robotar har gett fallforetaget mojlighet
att minska kostnaden. Detta menar CTO:n beror pi att de da kan ha farre personer an-
stdllda som jobbar med kreditbeslut, samt att personerna inte behdver vara utbildade
1 hur besluten ska tas, utan att det enbart ricker att personerna validerar parametrar.
Att helt ta bort den ménskliga faktorn dr nagot som tas upp av VD:n som menar pa att
fullt automatiserade kreditbeslut innebér att fallforetaget antingen maste godkénna for
latt eller for hart, da det blir en hird mittlinje Over var grinsen for ett godként beslut
finns. Det fallforetaget istéllet vill utnyttja automatiseringen till 4r att minska spannet
for kreditbeslut som behdver manuell handpélidggning. Effekten blir séledes att fall-
foretaget genom automatisering kan oka hastigheten for kreditbeslut utan att paverka
kvaliteten hos beslutet genom att manuellt granska grénsfallen. Kvalitet 1 fallforeta-
gets produkt (vilket innefattar exempelvis en korrekt och snabb kreditbedomning) ar
ndgot som respondenterna ser som en vital del av foretagets konkurrenskratft.

CTO:n uttrycker det som att digitaliseringsarbetet dr en process som krdver noggrann
planering for ett framgangsrikt genomforande. I takt med att volymen av kunder dkar
maste dven de verksamhetsprocesser som dr involverade 1 kdpprocessen effektiviseras
och 1 vissa fall automatiseras for att dels uppréatthalla hog servicekvalitet, men ocksa
for att hélla nere kostnaderna som tillkommer vid 6kad kundvolym, enligt CTO:n.
Vidare forklarar CTO:n att det i dagsldget finns svérigheter i avgdrandet om nér en
sddan tippunkt infaller som ofta ligger till grund for en processeffektivisering eller
automatisering varfor kostnadsfragan blir en tungt viigande aspekt som tas hinsyn till
infor en digitalisering.

4.5.1 Drivande faktorer vid digitalisering

CTO:n talar om séljforetagen som den priméra kunden, varfor de ocksa besitter myc-
ket makt nir de kommer till drivande faktorer vid digitalisering. Att siljforetagen an-
ses vara de primdra kunderna skiljer sig fran produkt- och affarsutvecklingschefen
som menar att slutkonsumenten dr den priméira kunden, det ar slutkonsumenterna som
handlar av sdljforetagen, vilka i sin tur dr kunder till fallféretaget. Som tidigare nimnt
ar det dock inte ovanligt att saker och ting gors for att behdlla dessa séljforetag som
ett resultat av de krav de stéller enligt CTO:n. Det dr ocksa detta kundperspektiv som
CTO:n menar ar bra for foretaget, eftersom det dr kunden som i slutdndan far en upple-
velse i kdpprocessen. Kunden upplever att ndgot dr automatiskt, att det fungerar snabbt
och enkelt. Att det sedan bakom kulisserna sker en del manuell handpaldggning ar fullt
acceptabelt eftersom det ger dem en mojlighet att snabbt lansera en ny funktion och
sedan tidigt kunna utvédrdera om den funktionen eller tjdnsten ar vettig att ha. CTO:n
menar att foretaget da kan fa en uppfattning om utfallet av funktionslanseringen och
anvinda detta for att avgdra om det &dr virt att 1igga mer pengar pa att automatisera
hela kedjan, eller om kundvolymen é&r sa pass lag att det inte blir lonsamt.
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Séljforetagens makt att styra fordndring dr nadgot som dven verksamhetsutvecklare 1
belyser. Sdljforetagens storlek menar verksamhetsutvecklare 1 kréver att fallforetaget
maste anpassa sig efter deras krav, annars riskerar de att tappa en vildigt stor del av
sin kundportf6lj. Rédslan for att forlora kunden resulterar att stora investeringar gors
i projekt for att behalla siljforetaget som kund. I slutdndan &r det dock svart att avgo-
ra huruvida investeringen var véird pengarna, menar verksamhetsutvecklare 1. Detta
spar ar dven CTO:n inne pa som talar om automatisering av processer for att minska
den manuella handpaldggningen och 6ka kvaliteten. En stor kostnad inom fOretaget
ar namligen personalkostnad, enligt CTO:n. Om kundvolymen 6kar leder det ocksa
till att processer med manuell handldggning blir dyrare, varfor det kravs en avvédgning
gillande digitalisering sett till kostnader. Vilken process dr mest vird att automatisera?
Svarigheten i detta blir enligt CTO:n att mita resultatet av en automatisering. CTO:n
forklarar att &ven om handpaldggningen minskas sé& stannar ofta resursen kvar inom
foretaget med en annan uppgift och séledes blir berdkningen av automatiseringens
kostnadsbesparingar, som man ursprungligen genomfort, otydlig. Har papekar CTO:n
slutligen behovet av en bred planering och en plan for investeringen i1 automatisering,
men ocksa for vad man ska géra med den frigjorda resursen, vilket enligt CTO:n leder
till en okad tydlighet.

I takt med en okad kundvolym okar alltsd ocksé kraven pd effektivisering och auto-
matisering utan att tumma pé servicekvaliteten enligt CTO:n Har sitter siljforetagen
pa en stor makt eftersom de &r sé pass stora, vilket leder till att fallforetaget riskerar
att tappa stora intdkter ifall hdnsyn inte tas till sdljféretagens krav. Slutkonsumenterna
ses av produkt- och affarsutvecklingschefen som den primédra kunden dé det ar dessa
personer som handlar av siljforetagen, siledes fir de ocksa en viss makt i besluten
som tas infor en digitalisering. Sammantaget utgor det tidigare nimnda moderbola-
gets krav pa positiv rintabilitet samt dessa tva intressenter och deras krav en stor del
av beslutsunderlaget for en digitalisering.

4.6 Utmaningar vid digitalisering

Under analysen av var empiriska data har olika utmaningar vid digitalisering iden-
tifierats och vi kommer 1 detta avsnitt beskriva dessa ur respondenternas perspektiv.
Négra dterkommande teman som identifierades &r forandringsmotstand, kommuni-
kation samt informationshantering och datakvalitet. Dessa var de mest framtrddande
utmaningarna men ocksa de som dr mest relevanta for var undersdkning, varfor vi valt
att belysa just dessa. Aven om denna studie inte fokuserar p4 utmaningar vid digita-
lisering, finner vi en vikt av att forklara de utmaningar som finns inom fallféretaget
for att kunna tydliggdra hur digitaliseringsarbetet bedrivs inom fallforetaget. Detta
stiarker forstaelsen for hur fallforetaget star i relation till studiens formulerade forsk-
ningsfragor. Vi ser dven att utmaningar vél gér i linje med studiens syfte, vilket delvis
ar att fordjupa kunskapen géllande hur foretag i bank- och finanssektorn arbetar med
digitalisering.
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4.6.1 Forindringsmotstind

CTO:n forklarar att det 4r en utmaning att vara ett heldgt dotterbolag till ett storre fore-
tag, som dessutom &r trogrorligt. Moderbolaget ansvarar for all drift av dotterbolaget
och darfor maste dotterbolaget ocksa till viss del ritta sig efter dem. Med anledning
av detta blir beslutsfattandet inom IT-avdelningen mer utdragen eftersom det invol-
verar fler aktdrer och beslutsvigar, diar en kommunikation med moderbolaget méaste
ske. Produkt- och affarsutvecklingschefen berittar att IT-avdelningen blir begrénsade
i sitt arbete med digitalisering eftersom det finns limiter, alltsa en gréns for hur mycket
pengar som fér laggas pa utveckling. Denna begrinsning finns ddremot inte pa verk-
samhetsavdelningen, 4ven om kostnader till viss del bevakas diar med. Det finns dock
inget tak enligt produkt- och affarsutvecklingschefen.

Verksamhetsutvecklare 1 och 2 delar uppfattningen av att det ar en trogrorlig verk-
samhet och att det till viss del beror pa den organisationskultur som rader. En stor del
av rekryteringen sker internt och dérfor stirks den trogrorliga organisationskulturen
ytterligare. En annan faktor som skapar motstand ar avsaknaden av forandringsbena-
genhet som finns hos bade ledningen och vissa anstéllda. Kulturen som sitter i viggar-
na pa foretaget menar verksamhetsutvecklare 1 praglas av att man inte ska vara forst
pé bollen, utan vénta pa att andra tar risken och provar nigot nytt. Direfter kan man
overviga huruvida fallféretaget ska ge sig in i leken eller ej. Verksamhetsutvecklare 2
uttrycker det som att fallforetaget gdrna harmar andras innovationer och arbetar utifran
en strategi som involverar l14gt risktagande.

4.6.2 Kommunikation

Verksamhetsutvecklare 1 och 2 lyfter flertalet gdnger under sina intervjuer att en utma-
ning vid digitalisering dr kommunikation. Det storsta problemet menar verksamhets-
utvecklare 1 dr avsaknaden av en tydlig riktning fran ledningshall. Nédgot som leder
till forvirring vid beslut kring digitalisering. Detta star i nira relation till den bristande
kommunikation som finns inom arbetet med digitala strategier. I minga fall innebéar
kommunikation hur fallféretaget ligger till gentemot moderbolaget, vilket dr nagot
som verksamhetsutvecklare 1 inte upplever som sporrande for henne som anstélld.

4.6.3 Informationshantering och datakvalitet

Den konstanta uppkopplingen folk idag har tillging till &r utmanande for banksektorn
menar CTO:n. Banksektorn kan inte lédngre sitta och halla pa information eftersom
betaltjanstdirektivet PSD 23 har gett konsumenterna ett nytt informationsovertag som
de tidigare ej haft. CTO:n forklarar att kontoinformationen som finns hos bankerna
inte dr bankernas egna, utan den tillhor kunderna. PSD 2 stiller krav pa bankerna att

3PSD 2 ir ett betaltjanstdirektiv som tradde i kraft den 1 maj 2018 i Sverige. Syftet med betaltjinst-
direktivet dr att utveckla marknaden for elektroniska betalningar och 6ka konkurrensen inom banksek-
torn genom frimjandet av innovativa betaltjanster (Svenska Bankforeningen, 2018; Finansinspektio-
nen, 2019).
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Oppna upp informationen och ge den till den part som kunden vill ska ha tillgdng till
informationen, via till exempel APIL:er (Application Programming Interface). Med an-
ledning av detta har det uppkommit en midngd mindre fintech-bolag som utmanar de
storre bankerna. Hela bank- och finanssektorns verksamhet och erbjudande grundas
i tva saker enligt CTO:n, ndmligen information och kunskap. Dessa tillsammans ut-
gor ravaran for att skapa ett informationserbjudande. Denna information méste man
se Over sd man vet vad man har for information, varfér man har den, se till att den ar
tillgénglig nér den behdvs och om det finns ett lagligt krav pé att ha informationen.
Detta menar CTO:n att man gor, inte for att vara forenlig med GDPR men for att fa
upp en effektiv verksamhet. Vidare berittar CTO:n att det idag saknas en Gvergripande
informationskoll ur ett foretagsperspektiv. For att fa tillgédng till detta méste CTO:n ga
genom flera olika system for att sedan pussla ihop informationen till en helhet. CTO:n
forklarar att fallforetaget darfor vill bygga upp ett informationslager som hela tiden
fods fran de olika systemen sé att det skapas en foretagssanning som presenterar vad
man 1 informationsvéig har 1 dagsldget. Avsaknaden av en 6vergripande informations-
koll dr ocksé ett problemomréde som verksamhetsutvecklare 1 belyser. Den manuella
handpaldggningen for att sammanstilla information och data ger informationen en
bristande kvalitet. Verksamhetsutvecklare 1 forklarar att de maste ta ut informationen,
ldsa in den och jamfora, ta bort och ldgga till data. Detta gor informationen bristfal-
lig. CTO:n forklarar att utmaningen med att utveckla ett informationslager ér att det
nédstan dr omdjligt att forutse vad det kommer kosta. Istéllet prioriterar man det som
ett viktigt omrade att behandla och dedikerar resurser till det for att arbeta med det sa
lange det ger valuta for pengarna. CTO:n forklarar att det gors en konstant utvérdering
for att sdkerstélla att det ar bra progress i1 arbetet. Om det krdvs mer resurser och ar
viktigare nu &n da far fler resurser tillsattas. Skulle nagot viktigare dyka upp far man
omplacera resurser. Pa sa sétt stagnerar man inte, utan har en progress hela tiden.

Verksamhetsutvecklare 1 forklarar att de arbetar med att lagra informationen pé ett mer
andamalsenligt satt for att uppné en hogre datakvalitet. Det dr idag bristande datakva-
litet i mycket pd grund av olika ekvationer, vilket i sin tur gor det svért att digitalisera.
Informationen har lag trovérdighet eftersom det ska goras olika inmatningar i olika
system vilket leder till att det blir stokigt bland informationen, ndgot som verksam-
hetsutvecklare 1 exemplifierar med att det kan finnas tva olika e-postadresser lagrade
1 olika system till samma person. En 10sning till detta problem ar nagot verksamhets-
utvecklare 1 menar att de vill bygga upp frén grunden nu.

4.6.4 Sammanfattning av utmaningar

Moderbolagets dgande av fallforetaget skapar en trogrorlig organisationskultur med
lag fordandringsbenidgenhet eftersom besluten maste gd genom bade fallféretaget samt
moderbolaget enligt CTO:n. Denna uppfattning av en trogrorlig organisation delas
dven av verksamhetsutvecklare 1 och 2 som ocksé belyser den interna rekryteringen
som gors, vilket spader pd den radande organisationskulturen som genomsyras av 14g
forandringsbenédgenhet. Fallforetaget ar sillan forst pa bollen gidllande nya innovatio-
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ner utan avvaktar gérna och arbetar utifran en strategi som innebér lagt risktagande,
enligt verksamhetsutvecklare 1 och 2. Vidare saknas det enligt verksamhetsutvecklare
1 och 2 kommunikation fran ledningshéll géllande en tydlig riktning for organisationen
vilket de menar leder till forvirring géillande beslut kring digitalisering. Vidare finns
det en utmaning inom branschen med nya fintech-bolag som pressar de stora spelar-
na, vilket fallforetaget har starka rétter i. CTO:n menar fortséittningsvis att bank- och
finanssektorns verksamhet och erbjudande grundas i information och kunskap, vil-
ket gor det till fallforetagets priméra rdvara for att skapa ett informationserbjudande.
Verksamhetsutvecklare 1 forklarar att fallforetagets informationshantering i dagsléget
ar bristfallig, vilket leder till information som inte gar att lita pa.
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S Analys

Detta avsnitt innehdaller var analys av vart empiriska material och knyts samman med
tidigare forskning som lyfts fram i var litteraturgenomgadng. Sammantaget kommer
detta vara de resultat som vi i var undersokning kommit fram till.

5.1 Identifierade teman

Vart arbete med tematisk analys av vart empiriska material har gjorts enligt avsnitt
2.8 Analysmetod. Vi har med hjélp av tidigare forskning och vért insamlade empiriska
material kunnat identifiera fem centrala teman som presenteras nedan. Dessa teman
utgodr grunden for var analys och relateras och jamfors med den tidigare forskning
vi tagit upp 1 var uppsats. Temana d&mnar stodja uppsatsens formulerade syfte samt
fragestéllningar. Dessa teman teman ska sdledes hjdlpa oss forsta: (1) hur bolag in-
om fintechbranshcen viljer vad som ska digitaliseras samt (2) hur digitalisering kan
anvindas for att skapa eller uppratthalla marknadsrelevans.

Tabell 5.1: Fem identifierade teman

Identifierade Beskrivning
teman

Intressentpaverkan | Intressenters inflytande pa foretagets verksamhet. Okade
krav och forvintningar fran olika intressenter.

Effektivitet kontra | En avvégning krivs for att utréna vad som ska digitaliseras

affarsnytta och om det i sa fall ska automatiseras.

Kwvalitet och Korrekta och snabba kreditbeslut, for att kunna

korrekthet automatisera kriavs hog datakvalitet for att inte tappa
produktkvalitet.

Kommunikation Skapa en tydlig och gemensam bild av verksamhetens mal.

(vision & mal) Var vill fallféretaget hamna och vad vill de uppna?

Riskbendgenhet Nar ar det vért att ta en risk? Fallforetagets syn pa

kontra stabilitet risktagande och nér det ar vért att utforska nya losningar.
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5.2 Intressentpaverkan

Att ett foretags intressenter har en inverkan pa hur verksamheten bedrivs ér ndgot som
samtliga respondenter nimnde under intervjuerna som genomfordes. Det giller in-
te bara att tillgodose de krav och dnskemal som kommer fran slutkonsumenter, utan
aven fran siljforetagen och moderbolaget enligt CTO:n och produkt- och affarsutveck-
lingschefen. Ett av fallforetagets framsta mal &r att ha hogre riantabilitet &n moderbo-
laget, eftersom att de 1 annat fall enligt CTO:n inte har ndgot existensberéttigande.
Detta sammantaget resulterar i patryckningar i fallforetaget fran flera olika hall som
méste tas hiansyn till nir det kommer till digitalisering och utformningen av strategi-
er for att tillgodose de krav och forvéintningar som finns. Digitaliseringens framfart,
och uppkomsten av molntjinster och mobila tekniker dr ndgot som forandrat hela vért
samhélle (Legner etal., 2017). Detta har ocksa lett till en 6kning av tillgédnglighet och
anvandarvanlighet ndr det kommer till dessa tekniker. Legner etal. (2017) menar pa
att forskningen kring teknik har kommit ndrmre inp4 affarslivet vilket gor att organisa-
tioner upplever ett visst stillastdende i sina traditionella sétt att bedriva verksamheter.
Intressenternas krav pa organisationer i den allt mer digitaliserade vérlden resulterar
ocksa 1 att organisationerna maste forbattra och se over verksamhetsprocesser (Nico-
letti, 2017). Det blir dels en nddvandighet for att tillgodose olika krav och forvant-
ningar fran intressenter, men ocksé for att de ska upprétthélla sin konkurrenskraft och
marknadsrelevans (Kane etal., 2015; Legner etal., 2017). Fallforetaget ar inget un-
dantag for den 6kade pressen frin olika intressenter i form av slutkonsumenter eller
sdljforetag. Pressen resulterar i att olika processer inom fallforetaget i enlighet med
Nicoletti (2017) maste fordndras och forbéttras for att uppratthalla den marknadsrele-
vans fallforetaget idag besitter.

Digitaliseringen innebir ofta ett forédndringsarbete eftersom olika processer, som tidi-
gare namnt, fordndras for att hantera ny och mer utmanande marknadsmiljé men ocksa
for att organisationer ska kunna véxa (Galli, 2018; Kotter, 1997). Forandringsarbetet
som ska genomforas blir sdledes ocksa avhingig av de radande krav som finns fran
bade externa och interna kunder (Todnem By, 2005). CTO:n menar att siljforetagen
ar den priméra kunden som fallforetaget ska ta hdnsyn till ndr det kommer till f6rand-
ringsarbete som digitalisering och att séljforetagen pd grund av detta besitter mycket
makt nir det kommer till drivande faktorer vid digitalisering. Det dr dock viktigt att
inte glomma bort slutkonsumenten som produkt- och affarsutvecklingschefen menar
ar den viktigaste kunden. Slutkonsumenten som handlar av séljféretagen blir en ge-
mensam kund hos béade fallforetaget och sdljforetaget eftersom fallforetaget arbetar
for att hjilpa séljforetagen gora sina kunder nojda. Detta dr ett kundperspektiv som
CTO:n menar ar bra for foretaget eftersom det dr slutkonsumenten som 1 slutindan
genomgéar kopprocessen och kan skapa sig en uppfattning om hur snabbt och enkelt
det fungerar. Det fokus som ligger pa séljforetagen ar darfor 1tt att forstd eftersom de
1 sin tur besitter en enorm kundkrets som blir slutkonsumenter till fallféretaget nar de
genomfor sina kop med hjilp av fallforetagets betallosningar pa siljforetaget.
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Som tidigare nimnt kommer alltsd patryckningarna frin olika hall och &r aterkom-
mande i fallforetaget som i ménga fall, om inte alla, maste gora en avvigning gillan-
de prioritering nir det kommer till beslutsfattande kring digitaliseringsarbete, vilket
CTO:n ocksé pépekar. Det gar inte att enbart fokusera pa en aspekt eller en intres-
sent, utan helheten skapar ett sammanslaget virde som for fallforetaget 1 slutindan
ska innebdra att man uppnér de verksamhetsmal som tagits fram. For att uppné verk-
samhetsmalen maste samtliga kunder vara nojda, oavsett vilken kund man anser vara
viktigast. Fallforetagets tillvigagéngssitt vid digitalisering skiljer sig markant fran det
tillvigagangssatt Denner etal. (2018) tar upp for hur en organisation kan vilja vilken
digital teknik som ska anvédndas vid digitalisering. Istéllet for ett fokus pa beteende
och sociala effekter prioriteras allt snarare baserat pd en kostnadsanalys. Detta till-
viagagangssitt paminner om de foretag som befinner sig 1 ett tidigt stadie av digital
mognad, vilket presenteras av Kane etal. (2015) som forklarar att digitalt omogna
organisationer fokuserar pé att effektivisera processer och skapa dkad kundndjdhet.
Fallforetaget har alltsa framst tva aspekter de tar hdnsyn till nir de ska besluta om vad
som ska digitaliseras, vilka enligt CTO:n och produkt- och affarsutvecklingschefen
ar kundaspekten samt kostnadsaspekten. Kundaspekten involverar inte bara de storsta
sdljforetagen utan dven de slutkonsumenter som anvinder sig av betaltjdnsten som fall-
foretaget tillhandahaller. De storre séljforetagen har dock erhéllit en storre makt over
digitaliseringsarbetet med hinsyn till den kundkrets de besitter. Med anledning av det-
ta har digitaliseringsarbetet tidigare ocksa fokuserat pa att skapa affarsnytta snarare dn
effektivisering. Valet att effektivisera eller skapa affarsnytta kommer diskuteras vidare
nedan.

5.3 Effektivitet kontra affarsnytta

Fallforetaget har tidigare haft en kundvolym som varit hanterlig med de verksamhets-
processer som finns, varfor prioriteringar har gjorts i att skapa ny affarsnytta, det vill
sdga att attrahera kunder och behélla dessa, istillet for att effektivisera processer en-
ligt CTO:n. Allt eftersom har kundvolymen dock 6kat och nu har man kommit till en
punkt dér fallforetaget maste fokusera mer pa effektivisering av verksamhetsproces-
ser eftersom det finns svarigheter att hantera den 6kade kundvolymen med bibehallen
servicekvalitet. Kane etal. (2015) uttrycker detta fokus pa effektivisering som karak-
tariserande for organisationer som befinner sig i ett tidigt stadie av digital mognad.
De digitala strategierna hos fallforetaget ér inte utformade for att stddja innovation,
verksamhetsutveckling och beslutsfattande utan vikt ldggs vid att 6ka kundndjdheten
och att effektivitetsforbattra. Huruvida fallforetaget ér ett foretag som befinner sig 1
det tidiga stadiet av digital mognad eller ej har varit svart att svara pa. Vi menar att
en digitalt mogen organisation inte kan bortse frn effektivitetsforbéttring eller 6kad
kundndjdhet bara for att en organisation genom digitaliseringsarbete dndrat processer
eller affirsmodeller. Aven om fokus i en organisation tidigare legat p4 att omvandla or-
ganisationen 1 form av férdndrade processer och affairsmodeller argumenterar vi for att
en organisation kan behdva skifta sitt fokus till effektivisering och 6kad kundndjdhet.
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Den 6kande digitaliseringen 1 vérlden sétter press pa organisationer att kontinuerligt
se over och forbattra verksamhetsprocesser och dr nagot som Nicoletti (2017), Kane
etal. (2015) och Matt etal. (2015) menar dr visentligt for att bibehdlla eller skapa
marknadsrelevans.

Sarskilt viktigt for fallforetaget blir kundndjdhet d& de inte arbetar for att nd hoga
tillvaxtmal da deras krav frdn moderbolaget enligt CTO:n enbart bestar av att de ska
leverera en positiv rintabilitet. Detta leder till att de snarare fokuserar pa attraktiva
erbjudanden med ett mal att fa aterkommande kunder, vilket vi menar kréver en hog
kundndjdhet. Det méste finnas ett incitament for kunder att vilja just dem 1 kdpproces-
sen. Oberoende av vilken strategi man véljer att ta fram och arbeta utifran dr Coster och
Westelius (2016) och Kane etal. (2015) eniga om att det dr strategier snarare én tek-
nik som driver den digitala transformationen. Den digitala transformationen innebér &
andra sidan utnyttjandet av teknik, strategier och innovation for att forddla verksam-
hetsprocesser och uppna hogre prestationsformiga (Westerman etal., 2011; Rogers,
2016). I linje med Westerman etal. (2011) och Rogers (2016) menar vi att en digital
transformation dar verksamhetsprocesser forddlas och affairsmodeller forandras kan
ses som en effektivitetsforbéttring som 1 slutdndan kan leda till 6kad kundndjdhet. Vi
ser svarigheter i att dra en rak linje mellan vad som kategoriseras som endast effek-
tivisering och vad som anses vara digitaliseringsarbete for att fordndra processer och
affirsmodeller for att uppna storre konkurrenskraft. Med anledning av detta har vi
ocksa upplevt svarigheter att gora en tydlig mognadskategorisering av fallforetaget.

Fallforetagets tillvigagangssatt for att vilja hur en process ska digitaliseras har manga
likheter med Denner etal. (2018) som presenteras i figur 3.1 Tillvdgagangssditt for att
vilja en lamplig digital teknik vid digitalisering, da foretaget forst identifierar en pro-
cess 1 behov av fordndring. Fallforetagets angreppsitt skiljer sig en aning i steg 2 och 3,
dér de bedomer digitala teknikers ldmplighet baserat pa nuvarande form parallellt med
ytterligare perspektiv som risk, verksamhetsmal och kostnad. Baserat pé detta avgors
vilken teknik som 4dr mest ldmplig for digitaliseringsinitiativet. Denner et al. (2018) be-
tonar att deras angreppsatt [impar sig for verksamheter som besitter bristféllig kunskap
om digitala tekniker, vilket gar att likna med digitalt omogna organisationer, da (Kane
etal., 2015) menar att digitalt omogna organisationer vet om att de behdver digitali-
sera utan att veta hur digitaliseringen ska genomforas. Huruvida fallforetaget befinner
sig 1 ett tidigt stadie av digital mognad eller inte dr ndgot vi belyst som debatterbart
baserat pa definitionens svartvita karaktir. Daremot kan vi se att det tillvigagéngs-
satt som anvinds av fallforetaget visar pa en digital omognad i deras syn pa digitala
tekniker da de gérna utnyttjar ny digital teknik for att tillféalligt effektivisera och losa
ett specifikt problem. Detta styrks av det motsittande synsétt som finns inom fallfo-
retaget, dir CTO:n och verksamhetsutvecklare 1 ser robotisering av processer som ad
hoc-l16sningar medans produkt- och affarsutvecklingschefen ser det som en bra och
smart 10sning som effektiviserar i nuet. Baserat pa foljande analys av empirin, Denner
etal. (2018) och Kane etal. (2015) argumenterar vi att fallforetaget, trots de tidigare
uttalade svarigheterna att mognadskategorisera fallforetaget, befinner sig 1 ett tidigt
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stadie av digital mognad. Fallforetagets fokus ligger till stor del pé att effektivisera
processer och att 6ka kundndjdhet, vilket enligt Kane etal. (2015) ar karaktériserande
for digitalt omogna organisationer. Detta fokus pé effektivitet och kundndjdhet styrker
vér tidigare slutsats i avsnitt 5.2 Intressentpdverkan om att det frimst dr intressentpa-
verkan (kundndjdhet) samt kostnadsaspekter (effektivisering) som ligger till grund for
hur ett bolag inom fintechbranschen véljer vad som ska digitaliseras.

5.4 Kyvalitet och korrekthet

Vi har behandlat detta tema som att det bestar av tvd stycken subteman, teman som
hade en del gemensamt och &r relativt specifika. Det kindes siledes inte som moti-
verbart att behandla dem som tva separata huvudteman da de gemensamt kan bygga
upp till ett istéllet. I var empiri sag vi att kvalitet och korrekthet kunde behandlas som
en kvalitet ut mot kund (produkten) samt som ett kvalitetskrav pa information for att
kunna effektivisera verksamheten. Tillsammans kan dessa subteman ge en bra bild av
hur fallforetaget ser pa kvalitet och korrekthet.

5.4.1 Tillforlitlighet till produkten

Likt hur effektivitet 4r nagot som spelar in vid processforandring har vi upptéackt att
ett aterkommande tema i var empiri dr vikten av kvalitet pa produkten fallforetaget er-
bjuder. Detta genom exempelvis korrekta kreditbeddmningar. Fallforetaget tror dven
att detta ar en av deras starkaste kort mot sin konkurrens, att de genom den kompe-
tens de besitter inom betalningar kan genomfora drendet med hogre kvalitet &n nya
initiativ pd marknaden. Fallforetagets fokus pa att behalla ett kvalitetstidnk blir en del
av den digitala transformation deras produkt genomgatt. Matt etal. (2015), Rogers
(2016) och Westerman et al. (2011) papekar alla att en produkt blir pdverkad av digital
transformation dven om den ndmnda transformationenen inte sker inom produktens
omrade. Matt etal. (2015) podngterar att detta beror pa att en digital transformation
ar omfattande och siledes paverkar manga delar av en organisation. Vidare definie-
rarWesterman et al. (2011) en digital transformation som négot radikalt och som ofta
innebdr ett omfattande fordndringsarbete. Fallforetagets radsla for att genomfora om-
fattande forandringar visar pd tendenser till en 14g motivation till fordndring, vilket
Ali etal. (2016) poédngterar dr en central del av anvindarmotstdnd. Detta anvéindar-
motstand karaktériserar sig genom ett ifrdgaséttande och en oro kring en bekostnad
av produktens kvalitet (Ali etal., 2016). Saledes ser vi att fallforetaget agerar forsik-
tigt géllande digitalisering for att minska risken for kvalitetsforsdmring av produkten.
Detta kan aterkopplas till en av vara forskningsfragor som dmnar undersdka hur ett
bolag i fintechbranschen viljer vad som ska digitaliseras.

5.4.2 Informationskvalitet

Information och informationskvalitet var ndgot som belystes mycket av véra respon-
denter, dir CTO:n menar att information utgor en av fallforetagets priméra rvaror, dar
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den andra ar kunskap. For att kunna lita pd information kravs det att informationen be-
sitter en viss kvalitet. Vi ser att av de dimensioner som Ballou och Pazer (1985) tar
upp ar det framst problem med riktighet och konsekvens som finns hos fallféretaget.
Gillande riktighet dr det ofta information som till en f6ljd av manuell handpéléggning
blivit felaktig, detta i sin tur leder till att informationen behdver granskas manuellt. N&-
got som leder till svérigheter for fallforetaget att automatisera processer. Vidare finns
problematiken med datans konsekvens, ndgot som dr problematiskt inom foretaget da
det finns data lagrad i olika system som skiljer sig frdn varandra. Verksamhetsutveck-
lare 1 lyfte ett exempel pé e-postadresser som kan finnas lagrade i olika system dar
adressen ibland skiljer sig at. Detta dr nagot som leder till osdkerhet kring vilken da-
ta som ir korrekt, vilket dven detta leder till ett behov av manuell handpaldggning.
Huruvida den bristande datan har haft en negativ effekt pa organisationskulturen likt
den som tas upp utav Haug et al. (2011) dr timligen svart att fastsla. Vi ser i empirin att
fallforetaget kopplar in robotar for att ta bort manuella handpalaggningar i processer,
istéllet for att integrera det med ett systemstdd. Detta dr ndgot som ses som mindre for-
delaktigt av CTO:n och verksamhetsutvecklare 1, som kallar det for ad hoc-16sningar.
Samtidigt visade produkt- och affarsutvecklingschefen en uppskattning for den enk-
la 16sningen, dér hen lyfter att de som arbetar mer IT-centrerat inom fallforetaget ofta
vill genomfora den objektivt bésta forandringen, ndgot som produkt- och affarsutveck-
lingschefen inte alltid tycker dr nodvéandigt. Denna instéllning till I6sningar visar pa
den andra och tredje kéllan till anvindarmotstand som presenteras av Ali etal. (2016):
lag motivation och brist pa respons, detta dd produkt- och affarsutvecklingschefen
uttrycker ett ifrdgasittande av kostnaden av fordndringen samt visar pd en minskad
kreativitet 1 sokandet pd 16sningar.

5.5 Riskbenigenhet kontra stabilitet

Fallforetagets organisationskultur karaktériseras av en stabilitet som till stor del har
forts 6ver frdn moderbolaget. Detta i sin tur har resulterat i att det finns en 1&g riskbe-
ndgenhet vilket innebér att man gérna undviker att vara forst pa bollen nér det kommer
till ny innovation och att prova nya tekniker. Samtliga respondenter vi intervjuat ut-
trycker det som att organisationen &r trogrorlig vid fordndringsarbete och att det finns
olika anledningar till detta. Dels harstammar verksamheten fran en bransch med fokus
pé system som ska rymma s& ménga funktioner som mojligt. Detta leder till ett bero-
ende i det fall ett system blir obrukbart, eftersom om systemet ligger nere blir samtli-
ga funktioner otillgédngliga. Fallforetaget har darfor arbetat med att funktionsuppdela
verksamheten sd att arbetet kan fortskrida dven om ett system ligger nere, eftersom
funktionerna &r utspridda 6ver flera system. Trogrorligheten kan ocksa hérledas till
det faktum att en stor del av rekryteringen sker internt, varfor denna trogrorliga kultur
sitter kvar i viggarna, enligt verksamhetsutvecklare 1 och 2. Det saknas darfor en for-
andringsbendgenhet bade hos ledningen och anstéllda. Kane etal. (2015), Matt etal.
(2015) och Fitzgerald etal. (2014) menar att den digitala strategin inte bara behdver
stottas av en kompetent ledare med nodvandig kunskap for att bedriva en digitalise-
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ringsprocess, utan ledaren maste dven framja en organisationskultur dér forandrings-
benédgenhet och nytdnkande uppmuntras. Risken dr annars att organisationen upplever
inaktivitet vilket Kane etal. (2015) menar kan vara mer kostsamt &n att faktiskt age-
ra. Vi kommer senare i analysen ta upp hur denna trogrorliga kulturen paverkas av
bristande kommunikation kring visioner och mal i fallféretaget.

Arner etal. (2015) sdger att den nuvarande synen pd bank- och finanssektorn ser ut
som si att vi idag har enklare for att lita pa teknikforetag dn de traditionella bankerna.
Genom att fallféretagets moderbolag har forflyttat sin kompetens ut i ett avknoppat
dotterbolag mdjliggors alltsa kompetensutnyttjandet mer effektivt genom att fallfore-
tagets kunder slipper kidnna att de har med en bank att gora. En viktig aspekt av studien
som Arner etal. (2015) ndmner 4r att den dr genomford i USA, séledes blir det svért att
med sdkerhet séga att den traditionella bank- och finanssektorn tagit en lika stor sméll
1 Sverige. Nagot som bendmns i empirin dr dock att moderbolaget sag ett behov av att
4 kunderna att slippa kénna sig som kund 1 moderbolaget, vilket till viss del styrker
effekten. En parallell kan hér ses till de visioner Nicoletti (2017) lyfter for den fjarde
eran av fintech, diar de nya innovativa finansiella initiativen titare kommer vévas in
1 de traditionella tjénsterna. En tanke som vi slds av blir den kompetenssammanvév-
ning som da sker, dir den traditionella kompetensen inom bank- och finanssektorn
knyts samman med den nya innovativa generationens initiativ. Utmaningen hér blir
att ssmmanknyta de bada intressena, de traditionellt trogrorliga kommer att forespra-
ka sdkerhet, vilket tydliggjorts i empirin av ett genomgéaende tink av trygghet och
sdkerhet inom organisationen. Samtidigt ser vi genom den digitala press branschen
utsétts for enligt Kane etal. (2015) och Legner etal. (2017) att den nya generationen
kommer forespraka en riktning mot nya tekniker. Att inte vara forst pa bollen nér det
kommer till ny innovation och ny teknik &r ett sékert kort att spela eftersom det resulte-
rar i lagre risk. Denna strategi att vara taktiskt avvaktande och lata andra ta risken kan
enligt ovan séledes vara en fordel men ocksé en nackdel. Undvikandet av risktagande
1 kombination med kostnadsfragan nir det kommer till digitalisering och automati-
sering dr tva aspekter som vi menar ligger till grund for den digitalisering som gors
inom fallforetaget, vilket ocksa poéngterats av samtliga respondenter under intervjuer-
na. Vidare argumenterar vi for att det till stor del handlar om att hitta en balans mellan
avvaktande och agerande, vilket CTO:n ocksé podngterar. CTO:n uttrycker det som att
fallforetaget maste na en tippunkt i kostnadsfragan dér det blir for dyrt att behalla en
process manuell ndr kundvolymen okar, for att réttfardiga en digitalisering eller auto-
matisering av processen, likt vad Kane etal. (2015) menar med att det blir kostsamt for
organisationer att vara inaktiva. Att vara inaktiv kan sikerligen vara kostsamt i ménga
fall, vi argumenterar for att det ockséd kan vara kostsamt att vara forst pd bollen med
ny innovativa ldsningar om det inte gar som planerat. Den tidigare ndmnda balansen
mellan avvaktande och agerande blir dérfor framtrddande nér det kommer till dels hur
ndgot ska digitaliseras men ocksa nér valet av vad som ska digitaliseras gors. En av
vara forskningsfragor ar konstruerad for att undersoka hur foretag i fintech-branschen
utnyttjar digitalisering for att uppratthdlla en marknadsrelevans, och fallforetaget re-
striktiva syn svarar delvis pa denna fraga, dér digitalisering enbart genomfors for att
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nd ndgon slags digital tillricklighet. Med digital tillrdcklighet menar vi att fallforeta-
get inte behdver vara forst ut med nya innovationer utan kan lata andra foretag ta den
risken och sedan hoppa pé taget om det visar sig vara lukrativt och passande for deras
verksamhet. Denna digitala tillracklighet tycks framst fungera dé fallforetaget har ett
relativt 1agt krav pa sig, en positiv rantabilitet och inga tillvéxtkrav. Denna form utav
krav tycks vara det som mgjliggor fallforetagets strategi om digital tillracklighet. Har
kan vi se att fallforetagets digitala strategi stodjer foretagets marknad, som tas upp
av Bharadwaj etal. (2013) som en av de centrala temana (omfing av strategin) av en
digital strategi.

5.6 Kommunikation (vision & mal)

Verksamhetsutvecklare 1 och 2 papekade flera ganger i intervjuerna att en av utma-
ningarna vid digitalisering &r kommunikation. Verksamhetsutvecklare 1 forklarade att
ett stort problem dr avsaknaden en tydlig riktning fran ledningen vilket i sin tur leder
till forvirring vid beslutsfattandet kring digitalisering. Den kommunikation som frimst
sker inom fallforetaget ror hur fallforetaget star sig mot moderbolaget, vilket inte ar
sarskilt motiverande for verksamhetsutvecklare 1 som anstélld. Verksamhetsutveckla-
re 1:s arbetsuppgifter bestdr till stor del av kartldggning av processer for att identifiera
brister vilka kan fordndras och forbattras genom just digitalisering. Vikten av en tydlig
riktning och kommunikation géllande verksamhetens méal och vision belyses av Mit-
has och Lucas (2010), Kane et al. (2015), Kotter (1997) och Galli (2018). Som tidigare
ndmnt behover digitala strategier och malet med dessa stottas av ledaren (Fitzgerald
etal., 2014; Matt etal., 2015; Kane etal., 2015) men det kridvs ocksa en formaga hos
ledaren att kommunicera ut, presentera och forankra visionen och den digitala stra-
tegin 1 organisationens framtid till hela organisationen. Det &r denna kommunikation
inom fallforetaget som idag saknas enligt verksamhetsutvecklare 1. Detta kan ocksé
leda till ett visst motstand till fordndringsarbete enligt Ali etal. (2016) eftersom det
inte skapas en forstaelse hos de anstéllda for varfor forandringsarbetet genomfors.

Ali etal. (2016) beskriver motstand till fordndringsarbete inom IT som motstand till
en implementation i ett nytt system, vilket ocksd stddjs av Kim och Kankanhalli
(2009). Stagneringen av forandringsarbetet pa grund av motstand fran anvindare kan
dock minskas och forebyggas genom att ledningen eller ledaren for fordndringsarbe-
tet tillimpar ett deltagande tillvigagangssitt (Ali etal., 2016). Ett deltagande tillvéga-
géngssitt innebdr att de anstéllda, och de som pédverkas av fordndringsarbetet invol-
veras genom hela fordndringsprocessen. Pa s sétt kan visionen delas med de anstill-
da, anvindarna kan bemyndigas och man kan skapa en kanal for kommunikation och
feedback fran anvindarna. Detta ger fordndringsarbetet en béttre forankring, vilket ar
nagot som Ali etal. (2016) menar minskar motstandet. Vi argumenterar darfor att en
bittre kommunikation kring fallforetagets visioner och mal hade varit gynnande pa
flera olika sdtt. Dels hade det skapat en tydlighet for verksamhetsutvecklare 1 och 2
1 deras arbete, vilket de 1 dagsldget menar saknas. Deras arbete gar till stor del ut pa
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att forbéttra och fordndra processer genom digitalisering, vilket forsvéras av bristande
kommunikation. Aven den trogrorlighet fallforetaget lider av, som flera responden-
ter yttrat sig om, tror vi hade blivit reducerad till foljd av en béttre kommunikation
baserat pd yttranden av verksamhetsutvecklare 1 som tyder pé att det finns en uppgi-
venhet inom fallféretaget dir forédndring inte sker da det saknas en tydligt kommuni-
cerad riktning. Avsaknaden av fordndringsbenégenhet som verksamhetsutvecklare 1
och 2 tar upp tror vi kan vara svar att forbattra, eftersom det till stor del kommer fran
ledningshéll. Det &r ett strategiskt stillningstagande som gjorts vilket involverar 1&gt
risktagande och att fallforetaget dr avvaktande. Det finns en brist i kommunikationen
nir det kommer till frdgan om varfor fallforetaget arbetar péa det sitt som de gor. Det
ar inte bara visionen, verksamhetsmalen och de digitala strategierna som maéste tyd-
liggdras, utan dven anledningen till varfor fallforetaget har valt att arbeta med ett sa
lagt risktagande som de i dagsldget gor.
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6 Slutsats

I detta avsnitt presenteras vara slutsatser som vi tagit fram genom vdr teori, empiri
och analys for att besvara vdra frdgestdllningar. Dessa slutsatser blir ocksa vart kun-
skapsbidrag till det omrade och mdlgrupper vi menar att denna uppsats ldmpar sig

for.

6.1 Vira fragestillningar och syfte med uppsatsen, en
tillbakablick

Vart syfte med denna uppsats ér att fordjupa kunskapen gillande hur foretag i bank-
och finanssektorn arbetar med digitalisering och digitaliseringsarbete for att skapa och
upprétthalla marknadsrelevans.

De fragestillningar som legat till grund for var undersdkning ar som foljer:

* Hur viljer ett bolag i fintechbranschen vad som ska digitaliseras?

* Hur kan denna digitalisering bidra till att skapa eller uppritthélla en marknads-
relevans?

Vi har framst lagt vikt vid att identifiera olika drivande krafter som dr avgorande for det
digitaliseringsarbete som beslutas for inom fallforetaget, och hur fallforetaget sedan
utnyttjar detta digitaliseringsarbete. Digitalisering dr mer eller mindre ett maste for att
organisationer ska behalla konkurrenskraft och marknadsrelevans varfor det ar kritiskt
for organisationer att bedriva detta arbete framgangsrikt.

6.2 Hur ett bolag i fintechbranschen viljer vad som
ska digitaliseras

Fallforetagets arbete med att tillgodose kunder med en smidig betallosning resulterar
1 att det laggs stor vikt vid att skapa en hog kundnéjdhet for att differentiera sig frén
konkurrenter pad marknaden, vilket &r ett faktum som ej gar att bortse frdn. Den dkade
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uppkomsten av fintech-bolag, vilket ger kunder en uppsjo av valmdjligheter nir det
kommer till betallosningar, kréver att foretag besitter och kan presentera ett attraktivt
erbjudande for att bli forstahandsvalet i kopprocessen. Saledes blir ocksa kunderna,
bade slutkonsumenten och siljforetaget, en avgorande faktor for det digitaliseringsar-
bete som bedrivs hos fallforetaget. Slutkonsumenten ar en gemensam kund till bade
fallforetaget och siljforetaget som kunden genomfor sitt kopbeslut hos, varfor erbju-
dandet maste vara attraktivt for slutkonsumenten. Séljféretaget som kan genomfora sin
affar med hjélp av betallosningen besitter desto storre makt eftersom de dels kan vilja
mellan olika fintech-bolag som erbjuder betallosningar men ocksa eftersom de genom
en attraktiv betallosning kan locka fler kunder att handla av just dem. Séljforetaget
besitter alltsd en stor kundkrets som fallforetaget blir beroende av, varfér de ocksa
maste ta stor hdnsyn till kraven fran siljforetagen. Siljforetagen i sin tur paverkas
av slutkonsumenternas krav, men ocksé fran konkurrenter till fallféretaget som skulle
kunna erbjuda en battre betallosning &n vad fallforetaget kan erbjuda. Vidare finns kra-
vet frdn moderbolaget pé att fallforetaget ska ha positiv rantabilitet vilket ytterligare
styrker intressentpaverkan. Denna intressentpaverkan ar darfor en av grundpelarna for
beslut av digitaliseringsarbete i fallforetaget. Séledes var de tva storsta drivkrafterna
for fallforetagets beslutsfattande kring digitalisering kunderna och moderbolaget.

Den andra grundpelaren berdr kostnadsaspekter som uppkommer till foljd av beslut
att genomfora digitaliseringsarbete. En dterkommande fraga &r nimligen huruvida di-
gitaliseringsarbetet dr forsvarbart ur ett kostnadsperspektiv. De verksamhetsprocesser
som finns 1 fallforetaget idag ar framtagna for att hantera en viss volym av kunder och
forsdljning. Nér dessa volymer okar stills ocksa hogre krav pé att verksamhetspro-
cesserna ska kunna hantera den dkade volymen utan att tumma pé servicekvaliteten.
Valet att digitalisera eller automatisera en process gors déarfor forst ndr volymen blir sa
pass stor att det blir mer kostsamt att behalla verksamhetsprocessen som den ér, kont-
ra kostnaden att utveckla och fordndra processen for att minska till exempel manuell
handpaldggning. Problemet med detta &r att den frigjorda resursen, som kan uppkom-
ma till f6ljd av minskad manuell handpélaggning, inte nddviandigtvis forsvinner fran
foretaget utan omplaceras inom ett annat omrade. Den verksamhetsprocess som digi-
taliserats eller automatiserats blir da en ldgre kostnadsdrivare, men resursen som fri-
gjorts kan istillet bli en kostnadsdrivare inom ett annat omrade. Resultatet av detta blir
att de kostnadsanalyser som tagits fram under utformningen av digitaliseringsarbetet
blir missvisande. Kostnaden for den verksamhetsprocess som digitaliserats eller au-
tomatiserats blir lagre, men den sammanlagda kostnaden inom fallféretaget blir mer
eller mindre den samma. Problemet som uppstéar ar risken for en missvisande kost-
nadsanalys, varfor en kostnadsavvéigning mellan vad som ér billigast eller dyrast att
genomfora dr ndgot som det tas mycket hansyn till niar det kommer till beslut av vad
som ska digitaliseras.
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uppritthilla en marknadsrelevans

Gillande hur fallforetaget utnyttjar digitalisering blir tdmligen svart att konkretisera.
Detta bland annat dé& de i enlighet med Kane etal. (2015) och baserat pa deras syn
pa digitala tekniker (Denner etal., 2018) skulle kunna definieras som digitalt omog-
na. Fallforetagets utnyttjande av digitalisering blir saledes inte marknadsledande eller
nagot som kan anses vara innovativt. Fallforetaget fokuserar pa effektivisering och
kundndjdhet vid digitalisering, vilket sjdlvklart &dr ett utnyttjande i sig. Problematiken
blir snarare kring relevansen i den kunskap som genererats. Relevansen i sig finns i hur
ett foretag med konservativ bakgrund effektivt lyckats utnyttja digitalisering genom
att spela till sina fordelar. Aterkommande inom empirin ser vi exempel pa hur foreta-
get dras med fordndringsmotstand och uppgivenhet till att driva forandringar. Genom
att tydligt inte forsoka vara ett av de nya initiativen har fallféretaget kunnat verka in-
om denna fordndringsradsla samt utnyttja den kompetens foretaget besitter. Istillet for
att leverera en het och innovativ tjdnst levereras en siker och palitlig tjénst. Att detta
tillvigagangssitt fungerar grundar sig i att foretagets krav fran moderbolaget giller att
fallforetaget ska ha en positiv rantabilitet, att det inte ar knutet till krav pa expandering
for att ta stora marknadsandelar. Saledes finns marknadsrelevansen i att leverera po-
sitiva resultat inom den marknadsandel fallforetaget redan besitter, vilket tycks gynna
foretagets mindre innovativa instillning till digitalisering. Fallforetaget lyckas skapa
en marknadsrelevans genom att inte fokusera pa att vara digitalt innovativa. Fallfore-
tagets digitaliseringsarbete mojliggor istéllet en digital tillrdcklighet, dar fallforetaget
gor det som krévs for att bibehdlla kunder vilket skapar deras marknadsrelevans utan
att bana vig for kraftig expansion.

6.4 Vart kunskapsbidrag

Viart fraimsta mal med uppsatsen var att undersoka vad som driver digitaliseringsarbe-
te. Genom att grava ner oss i en méngd litteratur inom dmnet for att sedan undersoka
hur detta kan relateras till praktiken med hjélp utav en fallstudie anser vi att vi kunnat
dra en del intressanta slutsatser. Ett av de intressantaste fynden blir att det inte nod-
viandigtvis handlar om att ett foretag behover ha digitala strategier som handlar om
att ta Over vérlden, utan att det snarare handlar om att inte halka efter. Vi finner det
intressant hur denna digitala tillrdcklighet inte direkt stimmer 6verens med den litte-
ratur vi tagit del av utan att direkt sdga emot den. Vért bidrag blir séledes inte nidgot
direkt revolutionerande inom dmnet, utan det blir snarare ett sétt att belysa ett fall dir
ett foretag lyckas utnyttja digitalisering utan att helt forkasta sin konservativa organi-
sationskultur, nagot som traditionellt sett inom @mnet inte ansetts som nagot positivt.
Pa sé sitt fyller vi en kunskapslucka i litteraturen, dir vara slutsatser pekar pd att en
digital tillrdcklighet racker for att forbli relevant pa marknaden. Denna digitala till-
racklighet kan dock enligt oss enbart ses som en mojlighet nér ett foretag inte sitter
pa stora expansionskrav, da det snarare handlar om att leverera den niva av digitalt
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stdd som en kund forvintar sig pa ett bra satt. Ett vixande foretag skulle antagligen
ha storre svarigheter, da en konservativ syn pa mojligheter som denna digitala strategi
traditionellt sett inte ldmpar sig for tillvéxt.
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7 Reflektion

I detta avsnitt belyser vi kritiskt vara egna reflektioner gdllande denna uppsats. Vi
kommer hdr dven uttrycka vad vi onskar se i framtida forskning kring detta omrdde.

7.1 Reflektioner

Att vi valde digitalisering som d&mne i var uppsats foll oss ganska naturligt eftersom
det dr en sé stor del av vara vardagliga liv. Diaremot &r erfarenheterna magrare nir
det kommer till digitalisering i arbetslivet, varfor vi ville fordjupa dessa erfarenheter.
Digitaliseringens péaverkan ar pataglig bade i privatlivet och i arbetslivet och vi sig
detta som en mojlighet att fa en inblick 1 hur digitaliseringen péverkar oss och ser ut 1
arbetslivet. Var utbildning och de kurser vi ldst har dessutom haft inslag av digitalise-
ring vilket vi kunnat dra nytta av i1 vért uppsatsskrivande. Det har emellertid varit ett
mycket utmanande arbete men ocksd nagot som vi kunnat dra ménga lardomar frén,
inte bara sett fran ett kunskapsperspektiv men ocksa sett till planering, strukturering
och genomforande av ett omfattande projekt.

Till en boérjan upplevde vi en brist pa tidigare forskning kring &mnet digitala strategier
som ursprungligen var vart huvudsakliga &mne for uppsatsen. Detta berodde mest tro-
ligt pé var begransade kunskap om dmnet vilket ocksd resulterade i att vara soktermer
inte var allt for sofistikerade eftersom vi hittade mer och mer forskning kring detta ju
langre tid som gick. Allt eftersom gled vi dock dver pa den mer generella termen di-
gitaliseringsarbete som vi ocksd 1 slutdndan valde som vart &mne for uppsatsen, men
med inslag av digitala strategier och rollen de har inom digitaliseringsarbetet. Digi-
taliseringens framfart har ocksa gett upphov till manga populérvetenskapliga artiklar
kring just detta, men vi har haft storst fokus pé att hitta vetenskaplig litteratur gillan-
de digitaliseringsarbete for oss att anvinda oss av, bade som forkunskap och for att
anvénda i1 analysen. Detta har inte varit nagra svarigheter att finna och blev successivt
lattare ju ldngre arbetet fortlopte eftersom vi dd visste mer om hur och vad vi skulle
soka pd. Vi utokade darefter vdra sokningar for att hitta vetenskaplig litteratur som
belyser de resultat och konsekvenser som digitaliseringsarbete medfor, till exempel
fordndringsarbete, fordndringsmotstand, digital transformation och fintech.
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Ursprungligen hade vi for avsikt att genomfora tre intervjuer vilket sedan dndrades
till fem. Vart forsta val att endast genomfora tre intervjuer grundades i den tidsatgang
som medfoljer intervju, transkribering och analys av empiriskt material samt att vi
planerat genomfora en dokumentstudie. Efter de forsta intervjuerna s insdg vi att do-
kumentation kring digitalisering och digitala strategier var 1 stort sett obefintlig hos
fallforetaget. I samband med den bristfdlliga dokumentationen valde vi att intervjua
fler personer pa fallforetaget for att fa ta del av fler perspektiv pa digitaliseringsar-
bete hos ett fintechbolag. Aven om dokumentation hade hjilpt oss vid studerandet av
strategier anser vi att de tva ytterligare intervjuerna gav oss tillrdckligt med empiri for
att kunna dra relevanta slutsatser om fallforetaget, detta d& vi exempelvis intervjuade
VD:n i1 sista intervjun och kunde fa tidigare strategiska pédstaenden bekriftade, vil-
ket kunde sékerstédlla att slutsatser géllde fallforetaget och inte enbart var individuella
tankar och asikter hos respondenter. Denna 6kning i antal intervjuer upplever vi alltsa
har gett oss ett mer palitligt resultat. Huruvida denna 6kning i antal intervjuer var mer
tidskrdvande 4n en dokumentstudie ar svart att sdga, men vi kan konstatera att vi till
viss del underskattade tiden det skulle ta att transkribera allt empiriskt material. Vi
stotte Aven pa problem med en inspelning vilket gjorde att inspelningen f6ll bort. Det-
ta problem étgérdades dock genom komplettering av anteckningar som vi fort under
intervjuns genomforande. Vi inser att dessa anteckningar inte kan ersatta det vi spe-
lade in, men argumenterar ocksé for att problemet forminskades tack vare att vi fort
anteckningar simultant som intervjun spelades in. Initialt 6vervigde vi att genomfora
en ny intervju med samma person men insag tidigt att vi inte skulle ha tid for detta,
varfor vi valde att avsta en ny intervju.

Da intervjufragorna i stort var identiska for samtliga respondenter kunde vi jimfora
och kontrastera de svar vi fatt. Detta resulterade i att vi kunde se likheter men ock-
sa skiljaktigheter i svaren nér analysen genomfordes vilket nyanserade vért resultat
eftersom &sikterna ibland gick isédr. Vi anser att detta dr fordelaktigt for oss da det
tillater oss att presentera asikter dels fran en ledares perspektiv men ocksé fran en an-
stdlld utan en ledarroll. Vi tror ocksa att medtagandet av perspektivet fran anstdllda
utan ledarroller gor uppsatsen lamplig for fler &n bara ledare inom organisationer.

Det skulle kunna argumenteras for att vi i var uppsats har en bristande dverforbarhet
da vi haft enbart ett fallforetag. Att fallforetaget verkar inom en relativt smal bransch
kan ytterligare styrka detta pastdendet. Vi skulle ddremot vilja argumentera for att det
unika med branschen egentligen har relativt liten relevans 1 de lardomar vi tagit del av
fran fallforetaget. Det vi menar &r att pd samma sétt som vi kan hitta likheter mellan
olika foretag kan vi hitta likheter mellan olika branscher. Fintech-branschen karakta-
riseras av en digital transformation som ruskat om en bransch dér det digitala ldnge
setts som separerat fran verksamheten. Detta dr inte ndgot som dr unikt for enbart
denna bransch. Saledes gér det sdkerligen att hitta liknande foretag som vart fallfore-
tag inom andra branscher dir dessa kéinnetecken gér sig synliga. Overforbarheten blir
alltsd inte bunden till branschen eftersom vi med stor sannolikhet kan hitta liknande
foretag inom liknande branscher. Foretag med liknande drivkrafter ar inte ndgot som
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ar unikt for fintech-branschen utan Kane etal. (2015) och Legner etal. (2017) belyser
bada bland annat kundernas krav pa digitalisering, detta &r inte branschexklusiva stu-
dier, utan overgripande studier pd affdrslivet. Detta styrker var bild av att det finns en
overforbarhet i var fallstudie da varken branschen eller fallforetaget dr unika.

7.2 Framtida forskning

P& grund av studiens storlek har vi enbart hunnit undersoka ett foretag, och vi tror det
hade varit intressant att i samma undersokning inkludera flera foretag for att kunna
jamfora hur foretagen arbetar med digitalisering och vad som ligger till grund for vad
som ska digitaliseras, samt hur detta utnyttjas for att skapa eller bibehalla en marknads-
relevans. Vi tror inte vért resultat dr exklusivt for fallféretaget, men det dr samtidigt
svart, om inte omdgjligt, att uttala sig om hur ett fenomen ter sig pa ett annat foretag
an det som vi undersokt. Just att fallforetaget dr heldgt av ett storre dotterbolag tror
vi har en avgorande roll for hur digitaliseringsarbetet bedrivs. Med anledning av detta
hade det varit intressant att jamfora och undersoka hur digitaliseringsarbetet bedrivs i
andra fintechbolag som inte &r heldgda av ett annat bolag. Hér skulle forskningsfragor
likt de vi sjdlva formulerat lampa sig.

En undersokning som stracker sig 6ver en langre tid hade ocksa varit av intresse att
genomfdra. Ar den strategi som fallforetaget idag forhaller sig till hallbar dver ling-
re tidsperioder eller kommer mer fokus behdva laggas pa expansion i framtiden i takt
med att digitaliseringen 6kar? Alltjimt som digitaliseringen spelar en storre roll 1 mén-
niskors liv men ocksa 1 organisationer kommer dven strategier omformuleras och for-
battras och det som fungerar i dagslaget kommer nédvéndigtvis inte fungera i framti-
den. Ett exempel pé en forskningsfraga som skulle kunna ldmpa sig for att undersoka
detta vore: "Hur hdllbar dr en konservativ digital strategi under en lingre period?”

Denna studie har varit véldigt fokuserad pa fintech-branschen, men baserat pa det som
ndmnts ovan finner vi att det vore intressant att undersoka bolag inom andra branscher
med liknande verksamhetsmal, 4gandesituation och kulturell bakgrund. Vi tror att en
sadan studie skulle kunna gi att stdllas mot vér studie och att det eventuellt skulle kun-
na finnas méanga likheter i synen pa digitalisering. D4 synen hos fallforetaget framst
har varit grundad i moderbolagets tidigare organisationskultur tror vi att det finns fore-
tag som likt fallforetaget ar traditionellt konservativa, verkar inom en digitalt pressad
bransch och som har en kultur av att digitala strategier finns for att stodja verksamhets-
mal snarare dn nagot som é&r likstéllt verksamhetsmalet. En passande forskningsfraga
for en sadan studie skulle kunna vara: "Hur pdverkas digitaliseringsarbetet av ett
konservativt moderbolag?”
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A Intervjuguide 1

Hej,

Hiar kommer information om intervjun samt intervjufrdgor som vi kommer att stélla.
Da intervjun genomfors pa ett semistrukturerat sétt kan det tillkomma foljdfragor.

Syftet med denna uppsats ar att fa en forstielse for vad som driver prioritering av
vilken ordning och vilka processer som digitaliseras.

Som respondent har du full kontroll 6ver din egna medverkan 1 intervjun. Du kan nér
som helst vélja att avsluta intervjun och dr anonym om detta 6nskas. Fragor du inte
vill besvara kan du viélja att avsta fran. Vi som skribenter kommer, om samtycke ges,
spela in och spara data som &r relevant for var uppsats och denna inspelning kommer
sedan transkriberas av oss skribenter. Intervjun kommer inte delas till ndgon forutom
oss skribenter och eventuellt Siri Wassrin (siri.wassrin@]liu.se) som &r var handledare
under detta arbete.

Skulle ndgra frdgor uppkomma infor, under eller efter intervjun &r det bara att kontakta
0SS.

Hur beslutsfattandet ser ut vid digitaliseringsfragor

1. Hur ser era digitala strategier ut idag?
2. Steg for steg, om mojligt - hur ser beslutsfattandet ut infor en digitalisering?
3. Vilka aktorer ar involverade i digitaliseringsprocessen?
a) Stracker det sig over flera ansvarsomraden?
4. Vilka ér de vanligaste utmaningarna ni stoter pa vid digitalisering?
a) Hur hanteras dessa?
5. Vilka mojligheter ser du med digitalisering?

6. Héander det att flera delprocesser inom olika omraden digitaliseras samtidigt?
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a) Hur hanteras/koordineras detta isafall?
7. Vilka dr era fraimsta mal med den digitalisering som genomfors?
8. Hur ser fallforetaget pa digitalisering?
9. Hur skulle du séga att digitala strategier samverkar med era verksamhetsmal?
10. Vad ar det som driver fallféretaget framat?

11. Hur mycket styrs fallforetaget av moderbolaget nar det kommer till digitala stra-
tegier?

a) Ar detta en fordel eller nackdel for er?

12. Ar det ndgot mer du skulle vilja ta upp/ligga till som vi inte berért men som du
tycker dr relevant kopplat till var undersdknings &mne?

13. Har du nagra tips pa ndgra andra personer vi kan intervjua?
Ovriga fragor

Har ni ndgon dokumentation vi kan fa ta del av for att utféra en dokumentstudie av
digitaliseringsprocessen?
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B Intervjuguide 2

Hej,

Hiar kommer information om intervjun samt intervjufrdgor som vi kommer att stélla.
Da intervjun genomfors pa ett semistrukturerat sétt kan det tillkomma foljdfragor.

Syftet med denna uppsats ar att fa en forstielse for vad som driver prioritering av
vilken ordning och vilka processer som digitaliseras.

Som respondent har du full kontroll 6ver din egna medverkan 1 intervjun. Du kan nér
som helst vélja att avsluta intervjun och dr anonym om detta 6nskas. Fragor du inte
vill besvara kan du viélja att avsta fran. Vi som skribenter kommer, om samtycke ges,
spela in och spara data som &r relevant for var uppsats och denna inspelning kommer
sedan transkriberas av oss skribenter. Intervjun kommer inte delas till ndgon forutom
oss skribenter och eventuellt Siri Wassrin (siri.wassrin@]liu.se) som &r var handledare
under detta arbete.

Skulle ndgra frdgor uppkomma infor, under eller efter intervjun &r det bara att kontakta
0SS.

Hur beslutsfattandet ser ut vid digitaliseringsfragor

1. Hur ser era digitala strategier ut idag?
2. Steg for steg, om mojligt - hur ser beslutsfattandet ut infor en digitalisering?
3. Vilka aktorer ar involverade i digitaliseringsprocessen?
a) Stracker det sig over flera ansvarsomraden?
4. Vilka ér de vanligaste utmaningarna ni stoter pa vid digitalisering?
a) Hur hanteras dessa?
5. Vilka mojligheter ser du med digitalisering?

6. Héander det att flera delprocesser inom olika omraden digitaliseras samtidigt?
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a) Hur hanteras/koordineras detta isafall?
7. Vilka dr era fraimsta mal med den digitalisering som genomfors?
8. Hur ser fallforetaget pa digitalisering?
9. Hur skulle du séga att digitala strategier samverkar med era verksamhetsmal?
10. Vad ar det som driver fallféretaget framat?

11. Hur mycket styrs fallforetaget av moderbolaget nar det kommer till digitala stra-
tegier?

a) Ar detta en fordel eller nackdel for er?

12. Ar det ndgot mer du skulle vilja ta upp/ligga till som vi inte berért men som du
tycker dr relevant kopplat till var undersdknings &mne?

13. Hur ser du pé digital kompetens i relation till ledarskap?
Ovriga fragor

Har ni ndgon dokumentation vi kan fa ta del av for att utféra en dokumentstudie av
digitaliseringsprocessen?
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