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Sammanfattning

Digitaliseringens framfart är inget som går obemärkt förbi och det är något som
påverkar alla människor mer eller mindre. Det finns olika anledningar till att di-
gitalisera men forskning menar på att det görs i syftet att förändra något till det
bättre för att nå upp till ett visst verksamhetsmål eller milstolpe. Denna föränd-
ring medför också ett förändringsarbete som påverkar inte bara de processer som
digitaliseras utan även de anställda som också blir delaktiga i förändringsarbetet.
Nya direktiv för betaltjänster och ett dalande förtroende för storbanker har lett
till nya innovativa initiativ som erbjuder finansiella tjänster till både säljföretag
och slutkonsumenter. Dessa bolag kategoriseras ofta som fintech, vilket är en
bransch uppbyggd av organisationer vilka använder ny teknik för att stödja eller
möjliggöra finansiella tjänster.

Vi har genomfört en fallstudie på ett fintechbolag där fem olika personer med oli-
ka ansvarsområden intervjuats. Samtliga personer har på något sätt arbetat med
digitalisering i fallföretaget och delade med sig av deras erfarenheter av detta
digitaliseringsarbete. Studien genomfördes främst på ett abduktivt sätt men in-
nehöll även induktiva och deduktiva inslag. Således har vi också arbetat iterativt
med tidigare forskning och vår insamlade empiri. Syftet med fallstudien var att
fördjupa kunskapen gällande hur ett fintechbolag arbetar med digitalisering och
hur digitalisering används inom fintech-branschen för att skapa eller bibehålla
en marknadsrelevans.

Under studiens gång har vi upptäckt att vid beslut kring digitalisering så är in-
tressentpåverkan något som spelar stor roll. Då fallföretaget är ett helägt dot-
terbolag blir moderbolagets inflytande extra prominent. Fallföretagets krav på
positiv räntabilitet påverkar många beslut kring digitalisering eftersom det ofta
kopplas till en kostnadsfråga. En analys måste göras för att utröna huruvida det
är för kostsamt att behålla en process som den är eller om det är billigare att di-
gitalisera eller automatisera processen. Utöver detta finns det i fallföretaget ett
gemensamt synsätt av att kundnöjdhet är av största vikt. Fallföretagets fokus på
kundnöjdhet ger således både säljföretag och slutkonsumenter en stor makt när
det kommer till digitaliseringsarbete och besluten som tas gällande vad som ska
digitaliseras eller automatiseras. Gällande hur digitalisering används fann vi i
vår studie att fallföretaget hade en relativt konservativ syn på digitalisering, där
digitalisering inte används för att vara innovativ, utan snarare för att inte ham-
na på efterkälken, vilket tack vare fallföretagets låga krav på tillväxt leder till
en funktionell verksamhet. Således har fallföretaget uppnått vad vi menar är en
digital tillräcklighet.

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



Förord

Detta arbete avslutar vår tid på det systemvetenskapliga programmet vid Linköpings
Universitet. Vi vill tacka fallföretaget som lät oss genomföra vår studie hos dem, vår
handledare Siri Wassrin som alltid hjälpt oss under arbetets gång och vi vill rikta ett
extra tack till de respondenter som ställde upp på intervju och på så sätt möjliggjorde
hela uppsatsen. Avslutningsvis vill vi tacka de som varit med i vår opponeringsgrupp
som kontinuerligt ifrågasatt och hjälpt oss genom deras nytänkande kommentarer.

Digitalisering är och förblir.
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Adrian Karlén & Albert Dahm
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1 Inledning

Inledningskapitlet ämnar att skapa en förståelse och intresse för problemet vilket vi
med denna studie vill undersöka. Forskningsfråga och avgränsningar presenteras se-
nare i kapitlet för att rama in studien tydligt.

1.1 Bakgrund
Digitalisering är idag en enormt stor del av våra liv. Många av de processer vi var-
dagligen går genom är idag till stor del digitala. Mycket av denna förändring har skett
genom internets snabba framfart och inte minst genom de enorma kliv som tagits med
hjälp utav smartphones (Isaksson, Harjunkoski & Sand, 2018). Legner et al. (2017)
menar att i takt med att våra vardagliga liv blir allt mer digitala börjar användarna
ställa högre krav på organisationer för att slippa manuella processer. Vidare menar
Isaksson et al. (2018) att affärslivet varit långsamma med att anamma digitalisering
inom business-to-business. De menar dock att det nu är början av en ny digital re-
volution, inte bara i det vardagliga livet utan även inom till exempel industrier, där
driftsteknik och informationsteknik kommer börja närma sig varandra. Isaksson et al.
(2018) förutspår att digitaliseringen kommer ha en stor effekt på alla processer inom
en verksamhet.

Den stora effekt som digitaliseringen förväntas ha på verksamheters processer en-
ligt Isaksson et al. (2018) kommer också leda till att organisationer måste genomföra
processförbättringar. Inom affärssprocessens livscykel är processförbättring en av de
mest värdefulla aktiviteterna (Denner, Püschel & Röglinger, 2018). Digitalisering är
ett sätt för processförbättring och Li, Merenda och Venkatachalam (2009) menar på att
de potentiella fördelarna med digitalisering är många, inte bara sett till kostnadsminsk-
ningar men även när det kommer till riskminskning och förståelse för processer och
kostnadsdrivare. Vidare förklarar Li et al. (2009) att digitaliseringen även kan förbätt-
ra livskvaliteten hos de anställda och minska arbetslösheten. Det finns alltså många
anledningar till varför företag bör digitalisera sina affärsprocesser. Däremot finns det
en gemensam orosfaktor som digitaliseringen medför, vilket en undersökning utförd
av Swedish ICT visar. I undersökningen svarade 70% av företagen som tillfrågades att
de var tvungna att agera för att ta tillvara på fördelarna som digitalisering medför, men
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1.1. Bakgrund

endast 7% sade sig ha en plan för hur digitaliseringen skulle genomföras. Denna oro
beror enligt Swedish ICT (2016) på utmaningarna som kommer med digitaliseringen,
där nya kompetensområden ska behärskas.

Digitaliseringens framfart har alltså stor påverkan på organisationer och således även
branscher. Banksektorn är inget undantag och i samband med nya smartphoneap-
par och digital autenticering har det skett en förminskning av fysisk närvaro i form
av bankkontor och en ökning av automatisering (Cöster & Westelius, 2016). Enligt
Svenska Bankföreningen (2017) uppmättes antalet olika banker i Sverige år 2016 till
117 stycken där de fyra största är Nordea, SEB, Swedbank och Handelsbanken. Al-
la dessa storbanker har på den senaste tiden börjat investera inom området fintech
(Leijonhufvud, 2017). Även om fintech idag är ett buzzword som bankerna dras till
kan vi se de första spåren av fintech redan 1838 genom introduktionen av telegrafen
inom kommersiell verksamhet. Fintech är egentligen bara ett nytt ord för något väl-
digt gammalt, fintech är en förkortning av financial technology och innebär i sin mest
generella form finansiella lösningar som möjliggjorts med hjälp av teknologi (Arner,
Barberis & Buckley, 2015). När vi idag pratar om begreppet fintech syftar det mer
på finansens nära relation till informationsteknik, och den moderna fintechindustrin
kan enligt Arner et al. (2015) nu delas in i 5 kategorier: (1) Finans och investering,
(2) Intern verksamhet och riskhantering, (3) Betalningar och infrastruktur, (4) Infor-
mationssäkerhet och intäktsgenerering och (5) Användargränssnitt. Då denna studie
fokuserar på företag som erbjuder betallösningar samt deras användning av digitalise-
ring, kommer studien främst beröra punkt (2) och (3).

Teknik är en central del av digitalisering och således även fintech, men en under-
sökning gjord av Kane, Palmer, Phillips, Kiron och Buckley (2015) visar på att det är
strategi och inte teknologi som driver digital transformation. Företag som har en tydlig
digital strategi uppnår också en högre digital mognad. Deras undersökning visar på att
endast 15% av de svarande inom företag som befinner sig i de tidiga stadierna av vad de
kallar för digital mognad säger att deras organisationer har en tydlig och sammanhäng-
ande digital strategi, medan den motsvarande siffran hos digitalt mogna organisationer
är 80%. En digitalt mogen organisation innebär i detta avseende att olika digitala im-
plementationer har förändrat processer, talangengagemang och affärsprocesser (Kane
et al., 2015). Vidare menar Kane et al. (2015) att de digitalt mogna organisationerna
har digitala strategier som utvecklas med fokus på att omvandla verksamheten, medan
de organisationer som befinner sig i det tidiga stadiet av digital mognad lägger huvud-
sakligt fokus vid enskild teknik och strategier som är bestämt operativa. Cirka 80% av
de svarande från mindre digitalt mogna organisationer säger också att effektivitetsför-
bättring och bättre kundupplevelse är huvudsakliga mål med de digitala strategierna
medan endast 52% säger att omvandling av verksamheten finns på den digitala agen-
dan (Kane et al., 2015). Detta skiljer sig stort från mer digitalt mogna organisationer
där 90% av de svarande säger att omvandling av verksamheten i form av innovations-
förbättring och beslutstagande är målet med de digitala strategierna. Denna tydliga
skillnad när det kommer till organisationers mål med digitaliseringsstrategier, mellan
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1.2. Problembeskrivning

digitalt mogna och mindre digitalt mogna organisationer, visar alltså på att kraften i
en digital transformationsstrategi ligger i dess omfattning och mål (Kane et al., 2015).
Det finns alltså en tydlig skillnad i målsättning inom digitalt omogna organisationer
kontra digitalt mogna.

Oavsett vilken digital mognad som en organisation befinner sig i är digitaliseringen
viktig, vilket vi kan se enligt ovan. Cöster och Westelius (2016) uttrycker digitalise-
ringen som en vital del för organisationer men för en diskussion gällande huruvida di-
gitaliseringen är strategisk eller ej. Författarna förklarar att organisationers möjlighet
att ligga i framkant gällande IT-lösningar som gav organisationen konkurrensfördelar
naturligtvis var strategiskt men en alternativ lösning var också på uppgång, nämligen
användningen av omodifierade standardsystem. Dessa system var både billigare och
innebar att man som kund undvek barnsjukdomarna som ofta återfanns i nyutvecklade
skräddarsydda system (Cöster & Westelius, 2016). Visserligen krävde standardsyste-
men att arbetssätten ändrades för att dra nytta av de funktioner som mjukvaran hade
att erbjuda medan de skräddarsydda systemen kunde anpassas efter organisationens
verksamhet, men Cöster och Westelius (2016) menar samtidigt att ändrade arbetssätt
kunde vara både billigare och säkrare än att implementera ett skräddarsytt system.
Denna ökning av standardiserade system indikerar alltså enligt Cöster och Westelius
(2016) på att konkurrentsfaktorn inte återfinns i IT-stödet och i takt med att standardsy-
stemen ökade i popularitet med stöd för fler arbetsprocesser och arbetsmoment blev de
också mer verksamhetsstyrande. Cöster och Westelius (2016) argumenterar att många
ser modern IT som vägen till framgång och övertag. Organisationers konkurrenskraft
menar dock Cöster och Westelius (2016) kommer från kompetens och inte från för-
värv av den mest moderna tekniken vilket vi tror är en viktig aspekt att ta hänsyn till
när det kommer till digitalisering och beslutsfattandet av vad som ska digitaliseras ef-
tersom organisationer har hamnat i en situation där det blir svårt, om inte omöjligt, att
överleva utan digitalisering.

1.2 Problembeskrivning
Leijonhufvud (2017) nämner att det inom banksektorn finns en rädsla hos storbanker
att bli ifrånsprungna av mindre, nischade fintech-bolag. Vi ser ett samband med vad
Al-Chalabi och Bahram (2018) säger om att stora traditionella banker har börjat få det
svårare att anpassa sig till digitaliseringen medan mindre nischbanker har lättare för
detta. En nischbank definieras av Al-Chalabi och Bahram (2018) baserat på hur en
bank går in på marknaden, där nischbanken har ett fokus på en specifik marknad eller
del av branschen. I mångt och mycket kan nischbanker liknas med små och medelstora
företag, som Rugman, Collinson och Narula (2017) menar har enklare för att svara
på förändring. Att nischbanker har enklare för att anpassa sig beror alltså på att de
är just nischade och i många avseenden mindre. Det blir således färre processer att
förändra och kortare beslutsvägar, vilket möjliggör snabbare förändringar (Rugman
et al., 2017).
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Bankindustrins problemmed att anpassa sig till digitalisering påvisas i en rapport gjord
utav BearingPoint (2019). I rapporten (som kartlägger digitalt ledande företag och
branscher i Sverige) placerar sig banksektorn på en åttonde plats gällande sin digi-
tala mognad och på topp fem-listan över digitalt ledande företag ser vi inte en enda
bank. Bank- och finanssektorn som under 1900-talet drivit digitalisering framåt (Ar-
ner et al., 2015) har alltså tappat sin roll som digitalt ledande bransch med hög digi-
tal mognad. Den digitala mognaden hos bolagen menar Kane et al. (2015) spelar in
hur de digitala strategierna utformas, där digitalt omogna organisationer fokuserar på
ökad kundnöjdhet och effektivitetsförbättring, snarare än innovationsförbättring och
stöd för beslutstagande. Vidare lyfter Legner et al. (2017) makten över digitalisering
som vi användare, kunder och medborgare besitter. Vi förväntar oss sofistikerade di-
gitala tjänster och produkter vilket sätter press på ledare inom organisationer, som i
sin tur öppnar upp nya möjligheter för banbrytande start-ups. Denna makt använda-
re besitter leder också till att organisationer blir tvungna att genomgå en omfattande
socio-teknisk omvandling som påverkar organisationsstruktur, strategier, metoder och
affärsmodeller (Legner et al., 2017). Således finns det ett problem gällande priorite-
ring av vad som ska digitaliseras som organisationer stöter på inom digitalisering som
inte går att bortse från för att förbli aktuella och attraktiva hos användare. Med att för-
bli aktuell menar vi att organisationer förblir konkurrenskraftiga och eftertraktade på
marknaden, att bibehålla en marknadsrelevans som företag.

Att som bank förbli aktuell är då inte helt enkelt, fintechsatsningarna ökar, 2014 in-
vesterades 12,21 miljarder USD i fintech globalt vilket var en trefaldig ökning från
2013 (Accenture, 2015). För att få en chans på den nya marknaden behöver bankerna
anpassa sig, men då banker traditionellt sett är trögrörliga (Roland, 2004), leder detta
till att de investerar i fintech (Leijonhufvud, 2017). Även om bankerna satsar på en
digitalt framstående bransch försvinner inte de frågetecknen som uppstår inom digi-
talisering. För hur ska digitalisering genomföras? Vilka processer prioriteras? Vilka
processer förblir manuella? Problembilden blir således hur en organisation inom en
bransch med stark digital förändring anpassar sitt digitaliseringsarbete för att möta de
ständigt ökande digitala kraven. Ur ett vetenskapligt perspektiv finns det ett intresse
av att få en ökad förståelse för hur organisationer inom traditionellt trögrörliga bran-
scher kan ta hjälp utav digitala strategier för att bibehålla en marknadsrelevans. Detta
behov av ökad förståelse ser vi eftersom vi vid studiens början hade svårt att hitta ve-
tenskaplig forskning kring organisationer som utsätts för denna digitala press och hur
de hanterar den.

1.3 Syfte
Vårt syfte med denna uppsats är att fördjupa kunskapen gällande hur företag i bank-
och finanssektorn arbetar med digitalisering samt hur digitaliseringsarbetet kan utnytt-
jas för att skapa eller behålla en marknadsrelevans, vilket är något som BearingPoint
(2019) visar att branschen har problem med. Vidare ser vi hur bank- och finanssektorn
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trots sin ålder blir digitalt omogen (BearingPoint, 2019), något som Kane et al. (2015)
menar påverkar företagets digitala strategier. Vi kommer således undersöka vad som
ligger till grund för den digitalisering som ska göras och hur det kan utnyttjas hos före-
tag i en så digitalt pressad bransch som bank- och finanssektorn är. Vidare är detta det
vi ser som vårt kunskapsbidrag, en ökad kunskap och insikt kring digitalisering och
beslutsfattande om det. Vi har främst lagt vikt vid att identifiera olika drivande krafter
som är avgörande för det digitaliseringsarbete som beslutas för inom fallföretaget, och
hur fallföretaget sedan utnyttjar detta digitaliseringsarbete.

1.4 Frågeställningar
För att uppnå vårt syfte med uppsatsen har följande frågeställningar tagits fram:

• Hur väljer ett bolag i fintechbranschen vad som ska digitaliseras?

• Hur kan denna digitalisering bidra till att skapa eller bibehålla en marknadsre-
levans?

1.5 Avgränsningar
En av de avgränsningarna vi valt att göra i denna studie rör området digitalisering.
Vi har i denna studien valt att titta på hur digitalisering kan användas som ett verk-
tyg för att skapa en marknadsrelevans i dagens samhälle. Gällande marknadsrelevans
tittar vi på det utifrån två perspektiv: digitalisering av kundprocesser samt intern verk-
samhetseffektivisering genom exempelvis automatisering och processförändring. Vi
har under studiens gång främst studerat förekomster och vad som påverkar vad som
ska digitaliseras. Även om potentiella lösningar på problem tas upp under uppsatsens
gång kommer vi inte ta fram en handlingsplan eller dylikt för fallföretaget. Då vi i
denna studie valt att fokusera på företag som erbjuder betallösningar, kommer vi in-
te att kunna säga någonting om organisationer som jobbar med andra områden inom
bank- och finanssektorn, utöver detta kommer vi att fokusera på fintech-bolag. Vidare
har studien genomförts på enbart ett fallföretag, uppsatsen har således inte möjlighet
att ta upp perspektiv från andra liknande aktörer inom branschen.

1.6 Målgrupp
Det finns tre övergripande grupper som uppsatsens målgrupp kan delas in i: (1) akade-
misk målgrupp, (2) liknande organisationer och (3) personer som verkar inom området
för uppsatsen. Den akademiska målgruppen blir främst studenter som söker inspira-
tion till sin egna kandidatuppsats. Många av de källor som vi tar upp i uppsatsen är
nysläppta och vi ser därför att denna uppsats ger möjlighet att visa vägen för framtida
uppsatsskrivare i deras sökning efter relevant litteratur inom ämnet. Vidare ser vi ett
värde för företag som likt vårt fallföretag verkar inom en digitalt pressad och trögrörlig
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bransch. De företag vi ser kan ta störst nytta av denna uppsats är betallösningsföretag
som inte nödvändigtvis alltid definierat sig som ett fintech-bolag. Slutligen ser vi att
personer som jobbar med digitala strategier och digitalisering kan tjäna på att ta del
av vår uppsats. Då uppsatsen dels ämnar att skapa förståelse för vad som driver beslut
vill vi genom detta ge möjlighet för dessa personer att granska sig själva i sin roll och
se om känner igen sig i de mönster vi funnit under studiens gång.

1.7 Disposition
1. Inledning

Presentation av bakgrund och problemformulering, genom detta genereras syfte
och frågeställningar, som gör att vi kan konstatera uppsatsens avgränsningar och
målgrupp.

2. Metod
I metodavsnittet presenteras vår forskningsansats, våra metoder samt våra till-
vägagångssätt för att bedriva vår studie. Vi kommer även belysa våra tidigare
erfarenheter inom ämnet samt etiska överväganden.

3. Litteraturgenomgång
Litteraturgenomgången framställer den litteratur vi använt oss av i studien och
centrala begrepp.

4. Empiri
I empiriavsnittet kommer vi gå genom den empiri som vi samlat in genom våra
intervjuer.

5. Analys
Den insamlade empirin kommer i analysavsnittet jämföras med de framtagna
teorierna i litteraturgenomgången för att sedan föra en diskussion kring detta
vilket ska resultera i en slutsats.

6. Slutsats
Slutsatsen ska besvara våra två frågeställningar utifrån de resultat som vi fått
fram ur analysen.

7. Reflektion
Här presenteras reflektioner kring vår slutsats samt en granskning av det utförda
arbetet.
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2 Metod

Följande kapitel kommer att behandla hur vi genomfört denna studie. Här kommer
det att diskuteras kring vår förkunskap, ansats, angreppssätt, forskningsstrategi, em-
piriinsamlingsmetod, empiriurval, litteratururval, analysmetod, etiska överväganden
samt metodkritik och kvalitetssäkring.

2.1 Vår förkunskap
Under våra fem terminer på det Systemvetenskapliga programmet vid Linköpings uni-
versitet har vi kommit i kontakt med många olika ämnen som är aktuella för denna
uppsats, inte minst kurserna som berört digitalisering. Vi har valt olika inriktningar
inom systemvetenskap, inriktningarna systemutveckling och IT & management. Det-
ta är något vi ser som en styrka då det tillåter oss att se på digitalisering och digitala
strategier från olika perspektiv. Då digitaliseringen är på en sådan framfart är det något
som också påverkat oss under vår studietid, där processer gått från analoga till digitala
och en ökande automatisering varit framträdande. Således är digitaliseringen något vi
inte kan eller borde bortse från.

När det kommer till förkunskaper utöver studier har det genererats genom att vi båda
arbetat inom IT-branschen på olika sätt, som också den i allra högsta grad påverkas
av den rådande digitaliseringen. Eftersom digitaliseringen av processer till stor del
innebär implementation, utveckling och användning av ny teknik anser vi att denna
förkunskap är fördelaktig för oss då det ger oss en teknisk grund att stå på vilket vi
tar med oss genom hela arbetet med uppsatsen. Förkunskapen kan dock även vara en
nackdel. Den främsta nackdelen är att vi kan vara färgade av det, vilket i sin tur kan
påverka kunskapsutvecklingen. Det kan som tidigare nämnt dock anses vara en fördel
eftersom vi tack vare förkunskapen har lättare att ta till oss av begrepp och förklaringar
som är kopplade till digitalisering, då det inte är ett helt outforskat område för oss.
Tidigare erfarenheter av digitalisering i våra arbetsliv ger oss också en bild av hur det
praktiskt fungerar i arbetslivet, även om det handlar om en annan bransch vilket kan
gynna vår analys och således även våra slutsatser.
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2.2 Ansats
Bryman (2018) förklarar något förenklat, att kvantitativa studier handlar om siffror
medans kvalitativa studier behandlar ord. Han poängterar senare att detta inte är helt
sant, vi kan kvantifiera delar av en kvalitativ studie och vi kan sätta siffror på ord inom
det kvantitativa med hjälp exempelvis enkäter. Att välja om vi skulle använda oss av
kvantitativa eller kvalitativa metoder blev alltså inte helt självklart. Vi kom däremot
fram till att genomföra denna studie med hjälp av kvalitativa metoder, detta då vi vill
undersöka vad som ligger till grund för vad som ska digitaliseras och på vilket sätt ett
företag tillämpar digitala strategier. De kvalitativa forskningsmetoderna öppnar upp
möjligheter för forskaren att komma närmre inpå den kontext som de som är föremål
för undersökningen befinner sig i och skaffa sig en bättre förståelse för denna kontext
genom att se den verkligheten från deras perspektiv (Bryman, 2018). Detta styrker
också vår uppfattning att den kvalitativa ansatsen är den mest lämpliga för oss då
det ger oss möjligheten att få ett större djup på undersökningen i form av nyanserade
åsikter från våra respondenter och vi får en chans att belysa problemet utifrån deras
uppfattning.

Trots utmaningar gällande replikerbarhet och generaliserbarhet som uppkommer i
samband med kvalitativa metoder (Bryman, 2018; Houghton, Casey, Shaw & Murp-
hy, 2013) anser vi att det är nödvändigt för oss att använda oss av kvalitativa metoder
för att besvara de frågeställningar vi formulerat som syftar till att skapa en förståelse
snarare än att mäta en effekt av digitalisering. Vidare tar vi stöd i vårt beslut att job-
ba kvalitativt utav Myers (1997) som argumenterar för att utnyttja människans största
egenskap, vår förmåga att tala. Det tillåter oss att samla in empiriskt material som är
mer nyanserat än vad till exempel en enkät tillåter. Utöver detta lämpar sig ett kvali-
tativt synsätt väl till vårt syfte, som är en önskan till ökad kunskap och förståelse av
en social verklighet, i detta fallet hur ett fintech-bolag arbetar med digitala strategier
och beslutsfattande inom detta område, vilket Bryman (2018) poängterar är en tydlig
del av kvalitativ forskning.

2.3 Angreppssätt
Bryman (2018) beskriver tre olika angrepsätt: (1) deduktivt, (2) induktivt och (3) ab-
duktivt. Det vanligaste angreppsättet när det kommer till samhällsvetenskaplig forsk-
ning är det deduktiva angreppsättet (Bryman, 2018). Bryman (2018) beskriver det
enkelt som att forskaren kommer fram till en eller flera hypoteser för att sedan testa
dem empiriskt. Resultatet av undersökningen blir en bekräftelse eller förkastning av
hypoteser, om resultatet går emot befintlig teori sker sedan en teorirevidering. Det in-
duktiva angreppsättet innebär i princip att man arbetar tvärtom, här blir istället teorin
resultatet av empirin (Bryman, 2018).
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TeoriDeduktivt angreppsätt

Resultat/observationer

Resultat/observationerInduktivt angreppsätt

Teori

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

Figur 2.1 konkretiserar skillnadenmellan dessa två angreppsätt. Det tredje nämnda an-
greppsättet är det abduktiva, vilket enligt Bryman (2018) innebär att forskaren börjar
med en deduktiv ansats för att sedan anamma en mer induktiv ansats, där processen
upprepas. Forskaren pendlar således mellan teoribyggning och empiriinsamling. Vi
vill påstå att vi under denna uppsats arbetat med ett abduktivt angreppssätt. Detta är
dock något som vi finner svårt att klanderfritt påstå eftersom vi förstått det som svårt
att genomföra en abduktiv studie på enbart 10 veckor. Vår initiala tanke var således
att arbeta induktivt, men nu såhär i efterhand kan vi konstatera att vi arbetat abduktivt.
Det första vi gjorde i studien var att läsa oss in på ämnet, således bildade vi oss en rad
uppfattningar om ämnet, något som Bryman (2018) förklarar är ett deduktivt angrepp-
sätt. Under studiens gång har vi sedan, baserat på den empiri vi tagit del, av återgått
till syfte, frågeställningar och litteratur, vilket är ett induktivt angreppssätt (Bryman,
2018). Baserat på den tidigare nämnda definitionen av Bryman (2018) för ett abduktivt
angreppssätt kan vi inte göra annat än att kalla vår studie abduktiv.

2.3.1 Tolkningsperspektiv
Myers (1997) förklarar att forskare med ett tolkande perspektiv endast får tillgång till
verkligheten de vill undersöka genom sociala konstruktioner såsom kommunikation
och delade meningar och att en tolkande studie syftar till att skapa en förståelse för ett
fenomen genom de betydelser människor tilldelar dem. Likt Myers (1997) förklarar
också Bryman (2018) tolkningsperspektivet som en syn grundat på tolkning och en
förståelse för folks beteende och komplexiteten sommedföljer människors handlingar
i olika situationer (Myers, 1997).
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Vilket perspektiv vi har haft under studiens gång är dock svårt att konkretisera. Själva
anser vi att vi genomgående har haft ett tolkande perspektiv, detta då det är vad vi
tror har lämpat sig bäst för vår studie. Vi anser att det lämpar sig väl då vår fallstu-
die bygger på sociala konstruktioner likt den beskrivning som ges av Myers (1997).
Genom studiens gång har vi undersökt perspektiv på digitalisering inom en digitalt
pressad bransch, att vi har haft ett tolkande perspektiv har möjliggjort utrönandet av
olika perspektiv i studien. Trots att åsikter i frågor hos respondenter gått isär har vi
genom att applicera ett tolkande perspektiv kunnat se det som olika perspektiv av san-
ningen, istället för att se det som något objektivt utan gråskalor. På så vis anser vi att
vi kan få fram ett mer nyanserat svar av undersökningen.

2.4 Forskningsstrategi
I detta avsnitt behandlas vårt val av forskningsstrategi, något som grundas i att vi ge-
nomför en kvalitativ studie där vi söker ökad kunskap och förståelse för hur digitalise-
ringsarbete används inom en så digitalt pressad bransch som bank- och finanssektorn
är.

2.4.1 Fallstudie
Bryman (2018) beskriver ett fall som något som kan förknippas till en viss plats, något
som han exemplifierar med bland annat en organisation och en händelse. Vidare defini-
erar Myers (2009) att en fallstudie inom affärslivet nästan alltid involverar en eller fler
organisationer, att fallet studeras i en kontext samt att den primära datainsamling sker
via dokumentstudier och intervjuer. Vi har i vår undersökning genomfört en fallstudie
till stor del enligt hur Myers (2009) definierar den. Vi har under studiens gång studerat
ett fintech-bolag som jobbar med betallösningar. Fallföretaget har betaltjänster såväl
digitalt som analogt. I skrivande stund har de cirka 2000 säljföretag som använder sig
av deras betallösningar. En unik del av fallföretaget är att de är ett helägt dotterbolag
till ett större bolag vilket innebär en intressant relation till dess ägare. Denna rela-
tion är något som kommer belysas senare i uppsatsen. Då fallföretaget verkar inom
fintech-branschen, samt är helägt av en traditionell spelare inom branschen ser vi att
fallföretaget svarar väl mot såväl syfte som problembeskrivning. Vi anser att fallfö-
retaget ger oss en möjlighet att inte bara få en ökad förståelse för fintech-branschen,
utan att det även ger oss en möjlighet att förstå hur den traditionella delen av bank-
och finanssektorn ser på digitalisering och dess roll inom sektorn.

Genom att använda oss utav en fallstudie har vi getts en möjlighet att undersöka hur
digitaliseringsarbete genomförs och används inom ett fintech-bolag. Vårt beslut att
använda oss utav en fallstudie tar vi stöd av från Myers (1997) som poängterar att det
lämpar sig för studier inom informatik då informatikens intresse finns inom det orga-
nisatoriska snarare än det tekniska. Detta stämmer väl in på hur vi ser på vår undersök-
ning av fallföretaget där vi söker en förståelse för hur beslutsfattandet för digitalisering
görs och används snarare än vilken teknik som idag används inom fallföretaget.
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2.5 Metod för empiriinsamling
Som metod för empiriinsamling har vi valt att använda oss utav intervjuer. Intervjun
beskrivs av Bryman (2018) som den vanligaste metoden inom kvalitativ forskning,
mycket tack vare den flexibilitet som intervjun möjliggör. Till skillnad från kvanti-
tativa strukturerade intervjuer där forskaren har en rad frågor som skall undersökas,
gärna i en viss ordning, är den kvalitativa intervjun ostrukturerad eller semistruktu-
rerad (Bryman, 2018). Den semistrukturerade intervjun är för oss fördelaktigt då vi
inte utför en teoriprövning där vi vill ha svar på specifika frågor för att bekräfta eller
dementera en teori, utan målet är att skapa en förståelse för hur ett fintech-bolag väljer
vad som ska digitaliseras och hur digitaliseringen utnyttjas av en organisation, vilket
semistrukturerade intervjuer med dess flexibla karaktär tillåter. Således kommer en
kvantitativ intervju där specifika frågor skall besvaras inte gynna oss på samma sätt
som en semistrukturerad intervju gör.

Då vi i vår uppsats använder oss kvalitativa metoder för forskning föll det naturligt
för oss att använda oss utav kvalitativa intervjuer som datainsamlingsmetod för att
undvika att blanda kvalitativa och kvantitativa metoder. Bryman (2018) förklarar att
kvalitativa och kvantitativa metoder kan kombineras, men tidsramen för vårt arbe-
te tillåter inte detta. För att möjliggöra ett flexibelt arbetssätt har intervjuerna som
tidigare nämnt varit av semistrukturerad natur, vilket Bryman (2018) menar tillåter
intervjuaren att frångå intervjuguiden för att ställa följdfrågor anpassade efter respon-
dentens svar samtidigt som vi haft ett manus att falla tillbaka på med olika teman som
skulle undersökas. Vidare förklarar Bryman (2018) att fokuset i kvalitativa intervjuer
faller på respondentens ståndpunkter, jämfört med forskarens intresse i kvantitativa
intervjuer vilket är vad vi varit ute efter. Den kvalitativa semistrukturade intervjun
tillåter en också att komma åt respondenternas egna svar och åsikter på en djupare
nivå än vad kvantitativa intervjuer ger utrymme för (Bryman, 2018). Under studiens
gång har vi genomfört flera intervjuer av personer verksamma inom olika områden.
Genom att få fram deras personliga syn på ämnet anser vi att en förståelse för fall-
företaget har kunnat tas fram då vi kunnat se övergripande teman i intervjuerna som
indikerar en gemensam syn på ämnet. Således anser vi att intervjuerna har möjlig-
gjort besvarandet av våra frågeställningar vilka ämnar skapa en förståelse för hur ett
fintech-bolag väljer vad som ska digitaliseras och hur digitaliseringen utnyttjas inom
ett fintech-bolag.

I enlighet med Bryman (2018) är vi intresserade av vad respondenterna säger men
också hur de säger det. Med anledning av detta har vi valt att spela in våra intervjuer
på en telefon. Det tillåter oss också att vara uppmärksamma på det som sägs under
intervjun, vilket Bryman (2018) menar är en förutsättning för att kunna följa upp med
följdfrågor och föra diskussioner kring intressanta synpunkter. Det är dock inte enbart
positivt då det kan göra respondenten orolig över tanken att det som sägs sparas ned
(Bryman, 2018; Walsham, 1995). För att mitigera denna oro var vi tydliga med un-
dersökningens syfte och hur data hanteras och lagras av oss. Inspelade intervjuer har
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sparats på våra personliga telefoner som är lösenordskyddade, samt i en molntjänst
med multifaktorautentisering. Bryman (2018) tar upp att inspelningen av en intervju
ska pågå efter att den planerade delen av intervjun är avslutad. Detta upptäckte vi som
en brist i vår första intervju, där vi efter att intervjun avslutats stängde av inspelningen,
bara för att komma in på en diskussion efteråt. Nu var just denna diskussion inte den
mest givande för vår undersökning, men det skulle mycket väl ha kunnat komma upp
intressant information efter att inspelningen avslutats.

Utöver att intervjuerna spelades in tog vi även anteckningar under samtalen. Vårt upp-
lägg för intervjuerna möjliggjorde att en person kunde ställa frågor medan den andra
förde anteckningar löpande för att finna tendenser och mönster i intervjun i ett tidigt
skede. Detta menar vi har underlättat vårt arbete av sökning efter information vilket
också styrks av Bryman (2018) som förklarar att analysarbetet av empirin ska vara en
löpande process för att underlätta för forskaren att finna teman som kan komma att be-
lysas i efterkommande intervjuer. (Bryman, 2018) ställer sig kritisk mot att anteckna
under intervjun eftersom intervjuaren måste vara uppmärksam på det som sägs för att
kunna följa upp med följdfrågor. Kritiken Bryman (2018) för mot att anteckna under
en intervjun, bygger dock på det faktum att det är en person som genomför intervjun,
vilket inte är fallet i vår undersökning.

2.5.1 Intervjuguide
Vi genomförde som tidigare nämnt semistrukturerade intervjuer och formulerade såle-
des en intervjuguide för oss att falla tillbaka på under intervjuernas gång. För att skapa
en bred bild av situationen hos företaget öppnade vi med en allmän fråga om nuläget
för digitalisering och strategier. Denna fråga följdes därefter upp med mer specifika
frågor gällande samma område för att gå djupare in på ämnet. Anledningen till detta
var för att vi skulle få en bättre uppfattning om hur digitalisering och digitala strategier
uppfattas av respondenterna. När vi konstruerade intervjuguiden baserade vi frågorna
på den litteratur vi tagit del utav. I litteraturen såg vi exempel på vad för möjligheter
som finns, vilka hinder, vad som påverkar och hur det kan beslutas kring digitalise-
ring. Intervjuguiden utformades således för att försöka få reda på vad respondenterna
själva tyckte kring dessa ämnen, för att på så vis kunna ställa det mot litteraturen.
För att kunna jämföra och kontrastera svaren i intervjuerna valde vi att inte förändra
frågorna i intervjuerna förutom i sista intervjun med fallföretagets VD. Där omfor-
mulerade vi en fråga för att få ett större ledarskapsperspektiv på digitaliseringsarbete.
Ledarskapsperspektivet var något som kom upp under tidigare intervjuer och när vi
fick möjligheten att genomföra en intervju med fallföretagets VD kändes det vansk-
ligt att inte fråga om dennes syn på ledarskap. Intervjuguiderna återfinns som bilaga
A Intervjuguide 1 samt bilaga B Intervjuguide 2.
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2.5.2 Transkribering
Tidigare i avsnittet har vi poängterat hur vi under intervjun både antecknat och spelat
in intervjuerna. Bryman (2018) menar att transkribering och inspelning av den kvali-
tativa intervjun är vanligt, samt även något som rekommenderas. När vi tänkte på hur
transkribering skulle ske kändes det som en väldigt stor uppgift att transkribera hela
intervjuer, något som Bryman (2018) belyser som ett av problemen med transkribe-
ring. Transkribering av en timmes lång intervju tar enligt Bryman (2018) fem till sex
timmar att transkribera. För att överkomma denna tidskrävande process har vi därför
valt att enbart transkribera delar av intervjuerna. Detta tas upp av Bryman (2018) som
ett högst rimligt angreppsätt till transkribering, detta då det i många fall är så att delar
av en intervju inte är användbara. De delar av intervjun som inte är användbara blir
således onödiga att transkribera (Bryman, 2018). Vad som är relevant att transkribera
blir då det som vi faktiskt väljer att använda. Urvalet här gjordes genom att föra en
diskussion kring det som sades för att undvika missförstånd och sedan komma fram
till konsensus om vad vi ville ha med. Vi ser även det faktum att vi under intervjun
fört anteckningar som ytterligare en möjliggörande faktor till att bara transkribera de-
lar, då det redan finns nedskrivet ungefär vad som sagts. Transkribering har således
använts när vi behöver veta mer exakt vad som sagts av en respondent. Risken med att
enbart ha transkriberat delar av intervjuerna är att vi missat något som kunde ha varit
relevant för undersökningen, vilket vi också haft i åtanke. Eftersom delar av intervjun
ej transkriberats kan vi inte säga att vi transkriberat intervjun till fullo, men det är inte
några stora delar som utelämnats.

2.6 Empiriskt urval
De fem respondenter som intervjuades arbetar till viss del inom olika ansvarsområden
vilket var ett aktivt val av oss för att få en mer nyanserad bild av företagets arbete
med digitalisering och därför har även olika frågor ställts till de olika respondenterna.
Den mer nyanserade bilden hade vi riskerat att gå miste om ifall vi endast intervjuat
personer som är verksamma inom samma ansvarsområde. Att olika frågor ställts är ett
resultat av våra semistrukturerade intervjuer vilka, som tidigare nämnt, är flexibla och
öppnar upp för olika följdfrågor. Det urval av respondenter som nedan kommer för-
klaras kan liknas vid ett snöbollsurval enligt Bryman (2018). Snöbollsurvalet beskrivs
av Bryman (2018) som ett urval där forskaren är beroende av de sociala kontakter en
respondent har med andra personer som forskaren drar nytta av för att på så sätt hitta
ytterligare relevanta respondenter.

Vår första respondent (hädanefter refererad till som CTO [Chief Technology Officer])
arbetar som CTO på företaget och valdes som första respondent med anledning av
att vi ville intervjua en person med bred kunskap inom området digitalisering. Efter
vi genomfört intervjun med CTO:n, efterfrågade vi rekommendationer på ytterligare
personer som kunde vara relevanta att intervjua sett till undersökningens syfte var-
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på vi fick några olika förslag. CTO:n förklarade personernas olika arbetsroller vilket
utgjorde grunden för vilka vi valde att intervjua.

Vår andra respondent (hädanefter refererad till som produkt- och affärsutvecklings-
chef) arbetar med företagets produkter och affärsutveckling. Denna person valdes dels
för att ge oss en bild av verksamhetssidan, kontra IT-sidan som vi berörde under vår
intervju med CTO:n, men också för att det under intervjun med CTO:n kom upp in-
formation om att IT-avdelningen arbetar tätt med verksamhetssidan.

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

Vår fjärde intervju gjordes med verksamhetsutvecklare 2 som arbetar inom samma
område som verksamhetsutvecklare 1 och som också rekommenderades av CTO:n.
Detta val av respondent gjordes för att vi ville kunna jämföra svaren mellan verksam-
hetsutvecklare 1 och 2 för att på så sätt få en mer nyanserad bild av hur arbetet med
digitala strategier och digitalisering går till och upplevs.

Vår sista intervju genomfördes med VD:n för företaget och valdes efter rekommen-
dation av verksamhetsutvecklare 1 och 2. Det gav oss också möjligheten att få ett
annat ledarskapsperspektiv än vad CTO:n och produkt- och affärsutvecklingschefen
gett oss, vilket i sin tur öppnade upp för möjligheter att jämföra och kontrastera svaren
vi fått ytterligare.

2.7 Litteratururval
Till en början gjordes eftersökning av litteratur för vår undersökning väldigt brett. Di-
gitalisering är ett ämne som det forskas mycket inom vilket också leder till många
sökresultat, vilket vi tidigt upptäckte. I takt med att vårt arbete fortlöpte fann vi olika
nyckelord som vi tog hjälp av vid litteratursökning, dessa var främst digitala strate-
gier, processer, digitalisering, fintech, prioritering, förändringsarbete och IT, digital
strategy, digital transformation, digital business strategy, change management, user
resistance och användarmotstånd. Sökorden använde vi för vår litteratursökning som
främst genomfördes på Linköpings universitets databaser och Google Scholar. Valet
av sökmotorer grundar sig i vår tidigare kunskap om sökning i just dessa databaser
och det blev därför det självklara valet. När ett intressant och relevant ämne hittades
lästes dokumentet genom för att utröna huruvida det var användbart i vår uppsats för
att uppnå vårt syfte och besvara våra frågeställningar. Våra sökord blev således en
produkt av främst syftet med undersökningen och de frågeställningar vi formulerat.
I somliga artiklar hittade vi flertalet referenser till andra publikationer som föll inom
det ämne vi undersökte, vilket också blev lättare och lättare för oss att upptäcka ju mer
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vi sökte efter litteratur. Litteratururvalet har gjorts genom ett källkritiskt urval utifrån
fyra kriterier, tid, beroende, äkthet och tendens som presenteras av Leth och Thurén
(2000).

2.7.1 Tidskriteriet
Huruvida en sida på internet uppdaterats nyligen eller ej menar Leth och Thurén (2000)
är avgörande för hur korrekta och tidsenliga uppgifter är, varför hänsyn måste tas
till datumet för en publikation som gjorts på internet. Vidare menar Leth och Thurén
(2000) dock att bara för att en uppdatering nyligen gjorts, behöver inte all information
på en sida uppdaterats. Med anledning av detta måste bedömningen göras kritiskt. På
grund av digitaliseringens moderna och föränderliga natur har vi genomgående varit
noga i vårt litteratururval att inte förlita oss på daterade källor. Vi har försökt använda
oss av så nya publikationer som möjligt för att säkerställa att den tekniska aspekten
är så tillförlitlig som möjligt med tanke på den kraftiga utveckling som skett och sker
inom IT. Tillförlitligheten är också något som Leth och Thurén (2000) menar minskar
med tiden. Vi har dock inte bortsett från äldre källor (innan 2000-talet) utifall de blivit
refererade till i nyare publikationer. Genom att även granska dessa äldre källor har
vi kunnat jämföra nyare publikationer med äldre för att se om och hur bilden av ett
fenomen förändrats.

2.7.2 Beroendekriteriet
Leth och Thurén (2000) förklarar beroendekriteriet som att alltid försöka gå till pri-
märkällan, det vill säga ursprungskällan, för den information man läser sig in på. Detta
har vi också genomgående eftersträvat för att styrka dels vår litteraturgenomgång men
också för att i slutändan styrka vår analys som baserats på litteraturen vi funnit och den
empiri vi samlat in. Har vi i en publikation hittat en sekundärreferens som vi trott kan
gynna oss har vi alltid försökt hitta primärkällan för att kunna använda oss av denna i
vår undersökning och således uppfylla detta kriterium.

2.7.3 Äkthetskriteriet
Information som presenteras på elektroniskt sätt är enligt Leth och Thurén (2000) lät-
tare att förfalska eftersom det inte lämnar spår efter sig på samma sätt som fysiska
dokument gör. Med anledning av detta har vi arbetat kontinuerligt för att säkerställa
att de källor vi använt oss av är äkta. Dels har vi genom Google Scholar samt Lin-
köpings universitets databaser kunnat undersöka författarna av publikationer för att
säkerställa att de besitter korrekt kompetens för ett visst ämne de skrivit inom, men vi
har även kunnat se antalet citeringar en viss publikation har, vilket vi anser höjer äkthe-
ten av en publikation. De databaser vi gjort vår litteratursökning i tillät oss dessutom
att filtrera sökresultaten så att endast akademiska källor 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 Tendenskriteriet
Alla källor som har ett intresse i sak kan alltid misstänkas vara tendentiös (otillför-
litlig) (Leth & Thurén, 2000). Leth och Thurén (2000) menar att tendentiösa källor
inte nödvändigtvis behöver ljuga, utan att det kan handla om att viss fakta utelämnas,
eller betonas mindre. Den källkritiska regeln menar Leth och Thurén (2000, s. 26)
blir: ”varje källa som har intresse av att ljuga eller förvränga sanningen måste också
misstänkas för att göra det”. Vi har under uppsatsens gång haft denna regel i tankarna
i samband vid varje litteraturval. Ett exempel som kan tas upp för att visa på hur vi
använt oss av regeln är Bryman (2018). Vid källkritisk granskning av Bryman (2018)
kan vi se hur författaren vurmar för den kvalitativa studien. Författaren betonar exem-
pelvis fördelar med kvalitativa metoder mer målande än kvantitativa metoder flertalet
gånger. I slutändan kan vi säga att vår syn på tendens har inneburit att vi sett varje käl-
la som en produkt av dess författare, vi har aldrig sett något som en absolut sanning,
utan enbart som resultat av andra studier.

2.8 Analysmetod
För att analysera den data vi samlat har vi använt oss av tematisk analys som Bryman
(2018) menar är det vanligaste angreppssättet för kvalitativ data. Just att söka efter
teman i den data man samlat in är inte exklusiv för den tematiska analysen utan kan
ses i många andra analysmetoder också (Bryman, 2018). Den tematiska analysen tillät
oss att identifiera olika teman och subteman och på så sätt ”koda” vår data genom att
göra flera utförliga genomläsningar. Det faktum att vi hade flera intervjuer gav oss
möjligheten att identifiera likheter och skillnader mellan respondenternas svar men
också leta efter återkommande teman i respondenternas svar (Bryman, 2018). Genom
den tematiska analysen kan vi således också identifiera teman som kan hjälpa oss
att besvara våra frågeställningar eftersom vi kan söka efter ord, uttryck och åsikter
som är relaterade till digitalisering och användandet av digitalisering för att skapa och
bibehålla en marknadsrelevans.

Just att jämföra, beskriva och relatera teman är något som Bazeley (2009) menar är
viktigt för att göra analysen mer mättad och relevant. Genom att jämföra empirin från
våra respondenter, beskriva kontexten med vår insamlade empiri och relatera identifi-
erade teman till tidigare forskning anser vi att nya teman och kategorier kan dyka upp
eftersom det tillåter oss att genomföra en mer djupgående analys.

I avsnitt 2.3 Angreppsätt kategoriseras angreppet för denna studie som abduktivt och
detta är något som genomsyrat vår analys. Redan under de första intervjuerna kunde
vi ana vissa teman som skulle vara framstående i empirin och detta är något som till
mångt och mycket beror på att vi hade bearbetat en hel del litteratur vid det laget.
Genom att ha genomfört en litteraturgenomgång innan empiriinsamling kunde vi se
teman i de första intervjuerna som kunde relateras till litteraturen. Under arbetets gång
har även identifierade temans relevans kontinuerligt utvärderats baserat på tillgänglig
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litteratur. Vi menar inte att identifierade teman har kastats bort men vi har vid upptäckt
av nya teman gjort nya litteratursökningar, om temat inte var behandlat i litteraturen
sedan tidigare. På samma sätt har litteraturen påverkats av empirin, där behandlad
litteratur tagits bort från uppsatsen om temat inte upptäckts, eller snarare missats att
behandlas i empirin.

2.9 Etiska överväganden
Då vår undersökning berör en bransch där integritet och konfidentialitet är av stor vikt
har vi under empiriinsamlingen haft några etiska principer i åtanke som presenteras
av Bryman (2018). Med anledning av branschens fokus på integritet och konfidenti-
alitet har fallföretaget krävt att vi anonymiserar fallföretaget samt våra respondenter.
Vidare menar Bryman (2018) att man bör förhålla sig till dessa principer inom sam-
hällsvetenskaplig forskning för att uppnå en viss trovärdighet och undvika skarp kritik
som forskare. Detta inkluderar etiska frågor som berör anonymitet, integritet, frivil-
lighet och konfidentialitet för de personer som delaktiga i undersökningen vilket kan
översättas till de fyra olika principer som Bryman (2018) lyfter fram, nämligen infor-
mationskravet, samtyckeskravet, konfidentielitetskravet och nyttjandekravet.

Informationskravet innebär att vi som forskare ska informera personer som är aktu-
ella för vår undersökning om syftet samt meddela att deltagandet är frivilligt och de
bestämmer själva om de vill fortsätta sin medverkan eller ej (Bryman, 2018). Det-
ta har hanterats genom att vi kontaktat våra respondenter innan intervjun genomförts
och upplyst om undersökningens syfte, användningsområde och deltagarens val för
deltagande. För att tillgodose samtyckeskravet som innebär att deltagarna i undersök-
ningen själv bestämmer över sin medverkan (Bryman, 2018) har en blankett gällande
informerat samtycke givits till respondenterna i förhand som även informerar om att
uppgifterna hanteras enligt de riktlinjer som föreligger GDPR.

Med den tidigare nämnda blanketten gällande samtycke upprätthåller vi även konfi-
dentialitetskravet som förklarar att uppgifter om de deltagande ska behandlas med så
hög konfidentialitet sommöjligt, och personuppgifter ska förvaras säkert från obehöri-
ga. (Bryman, 2018). Då personuppgifterna hanteras enligt de riktlinjer som föreligger
GDPR kan inte heller obehöriga få tillgång till dem.

Det fjärde kriteriet är nyttjandekravet som innebär att den data och uppgifter som sam-
las in om enskilda personer enbart får nyttjas för undersökningens ändamål (Bryman,
2018). Med anledning av detta har enbart frågor som är relevanta för vår undersökning
ställts och uppgifterna har inte delats med någon utanför undersökningen.
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2.10 Metodkritik och kvalitetssäkring
De kvalitativa metoderna har inte undgått kritik och de anses ofta vara för subjektiva,
icke-replikerbara och icke-generaliserbara (Bryman, 2018). Bryman (2018) menar på
att kvalitativa metoder genomsyras av subjektivitet och Ryan och Bernard (2003) me-
nar att resultaten av de uppfattningar och värderingar som forskaren besitter således
kan vara färgade. Detta i sin tur äventyrar aspekten om trovärdighet som eftersträvas
inom vetenskaplig forskning (Bryman, 2018; Ryan & Bernard, 2003). Vidare förkla-
rar Bryman (2018) att det finns en svårighet att replikera kvalitativ forskning då den
är uppbyggd, och befinner sig i, en kontext som är svår att återskapa på grund av den
föränderliga naturen och faktorer som ej går att påverka. För att uppnå en hög kvalitet
i arbetet bör fyra kriterier för tillförlitlighet enligt Bryman (2018) uppfyllas. Samtliga
kriterier har en motsvarighet inom den kvantitativa forskningen.

Tillförlitlighetens fyra olika kriterier är kredibilitet, överförbarhet, pålitlighet och ob-
jektivitet. Kredibilitet inom kvalitativ forskning grundas i forskarens förmåga att fram-
ställa en trovärdig beskrivning av en social verklighet och är kritisk för att läsaren
skall godta det resultat som tagits fram, och uppfylls enligt Bryman (2018) genom att
forskningen bedrivits enligt de regler som finns för kvalitativ forskning. De kvalitati-
va metoder vi använt oss av återfinns i avsnitt 2.4 och 2.5. Med överförbarhet menas
huruvida undersökningens framtagna resultat kan generaliseras och appliceras på situ-
ationer utanför undersökningens ramar (Bryman, 2018). Vår undersökning syftar som
tidigare nämnt till att skapa en förståelse 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 för vårt fallföretag utan även för andra intressenter
som befinner sig i samma bransch vilket vi tror oss lyckas med genom våra fem olika
intervjuer som på sina egna sätt nyanserar undersökningen då respondenterna arbetar
inom olika ansvarsområden. På så sätt får vi vad Bryman (2018) beskriver som en tät
beskrivning av olika detaljer inom en viss kultur, vilket i sin tur krävs för att kunna
göra en bedömning huruvida resultaten är applicerbara i andra kontexter. Kriteriet för
pålitlighet uppfylls genom presentationen av hela forskningsprocessen som en sorts
verifieringskedja, vilket vi med detta metodavsnitt ämnar att göra. Både Houghton
et al. (2013) och Bryman (2018) menar att detta ökar pålitligheten inom kvalitativ
forskning.

Trots att vi har vad vi anser vara en tät beskrivning av olika detaljer inom en viss kul-
tur är det svårt att avgöra huruvida fall kan generaliseras utanför det specifika fallet.
Både Flyvbjerg (2006) och Bryman (2018) förklarar att ett enda fall inte kan vara re-
presentativt, eller ge ett resultat som kan appliceras mer generellt på andra fall, men
det betyder inte nödvändigtvis att det inte skulle kunna tillföra något till kunskaps-
insamlingen inom ett visst område. De är överens om att formell generalisering som
den enda legitima metoden för vetenskaplig undersökning skapar begränsningar istäl-
let för möjligheter. Noor (2008) berör även han generalisering och hur säkerheten i
påståenden stärks genom replikering av data i upprepade studier och att en central del
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av fallstudier inom informatik är att genomföra fallstudierna minst två gånger. Detta
visar på en mer representativ bild av hur vi inom informatiken kan generalisera. Just
generaliserbarhet, eller överförbarhet som det benämns inom den kvalitativa studien
är något som enligt Bryman (2018) är vanlig kritik mot specifikt kvalititativa fallstudi-
er. Ett problem med vårt val att genomföra en fallstudie med enbart ett fallföretag blir
således överförbarheten. För att med uppsatsen uppnå en högre överförbarhet skulle
vi vilja undersöka fler fintech-bolag som jobbar med just betallösningar för att på så
sätt kunna utröna om det går att få fram samma eller liknande resultat mer än en gång.

På grund av det tolkande perspektivets subjektiva natur är det motsägelsefullt att säga
att vi under arbetets gång varit genomgående objektiva kring våra uppfattningar om
digitalisering och dess användning, vilket också Bryman (2018) menar är omöjligt.
Vi har däremot valt detta område utan någon djup kunskap gällande den strategiska
delen av digitalisering samt utan någon direkt kunskap om fintech-bolag. Detta har
inneburit att vi kontinuerligt behövt tänka kritiskt gällande det vi läst och den data vi
samlat in. Med detta i åtanke anser vi att vi agerat i god tro som enligt Bryman (2018)
innebär att forskaren inte medvetet låtit sig färgas av värderingar eller teoretiskt syfte.
Vår transparens gällande forskningsprocess och tankegångar menar vi därför styrker
att vi agerat i god tro.

19



3 Litteraturgenomgång

Litteraturkapitlet behandlar befintlig litteratur vi anser vara relevant för analysen.
Det första som undersöks i kapitlet är digitalisering, detta leder vidare in på digitala
strategier och dess roll inom digitalisering. Följt av detta tar vi upp digital transforma-
tion som ofta sker till följd av digitalisering och som ofta involverar någon typ utav
förändringsarbete. Avslutningsvis behandlar vi fintech som begrepp och hur denna
bransch grundats genom digital innovation och transformation.

3.1 Digitalisering
Digitalisering som svenskt begrepp är tämligen problematiskt, detta då det används
som en översättning för två engelska begrepp: digitalization och digitization. Bren-
nen och Kreiss (2016) definierar begreppet digitization som processen att omvandla
något från analog form till digital form. Digitalization definieras däremot av (Bren-
nen & Kreiss, 2016) som en strukturering av många olika samhällsdomäner kring
digital kommunikation och medieinfrastruktur, med hänvisning till hur det digitala
strukturerar, formar och påverkar nutidens värld. Digitize blir således ett mer tekniskt
begrepp jämfört med digitalize som har en mer samhällsvetenskaplig klang (Legner
et al., 2017). Det är den senare definitionen som vi i denna uppsats är intresserade av.
Digitalisering är något som har förändrat hela vårt samhälle, inte minst genom upp-
komsten av molntjänster och mobila tekniker (Legner et al., 2017). Genom en ökning
av tillgänglighet och användarvänlighet av dessa tekniker har forskningen kommit
närmre affärslivet, vilket leder till att företag känner sig fast i sina traditionella sätt
att arbeta (Legner et al., 2017). Vidare menar Legner et al. (2017) att denna känsla av
stillastående leder till att företag söker sig till digital innovation genom att nå ut till
exempelvis universitet.

3.1.1 Hur väljs vilken teknik som är lämplig för digitaliseringen?
Denner et al. (2018) framför ett tillvägagångssätt för att komma fram till vilken typ
utav teknik som ska användas vid digitalisering av en process. Utvärderingsprocessen
består utav fyra steg, dessa fyra steg demonstreras i figur 3.1 som är konstruerad av
oss samt baseras på det tillvägagångssätt som beskrivs av Denner et al. (2018).
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Välj en process att digitalisera

Välj ut digitala tekniker samt undersök och
utvärdera dess lämplighet baserat på hur de
skulle stödja processens nuvarande form

Inkludera ytterligare perspektiv som kan på-
verka lämpligheten (exempelvis andra pro-
cessperspektiv, verksamhetsmål och risker)

Avgör vilka tekniker som är mest lämpliga

Figur 3.1: Tillvägagångssätt för att välja en lämplig digital teknik vid digitalisering

Denner et al. (2018) menar vidare på att denna metod för att välja digitala tekniker är
anpassad för underlätta för organisationer som inte har så goda kunskaper om digitala
tekniker. De menar att metoden strukturerar upp diskussioner samt gör osäkerheter
gällande val av digitala tekniker säkrare. Vi tycker att de i grund och botten har en bra
slutsats gällande detta. Däremot ställer vi oss frågande kring hur mycket det verkligen
kan underlätta för organisationer med bristande kunskap, om det finns bristande kun-
skap kring tekniker så anser vi att det finns en risk för att tekniker misstolkas och blir
utvalda ut på felaktiga grunder. Vi har därför svårt att se sambandet mellan bristande
kunskap inom digitalisering och säkrare beslut. Legner et al. (2017) belyser en liknan-
de syn på digitalisering, där de menar att en djupgående teknisk kunskap är ett krav
för att kunna avgöra sannolikheten att en IT-lösning kommer bli lyckad. Däremot ser
vi möjligheterna med det andra steget av metoden, att personer med en hög kunskap
inom företagsprocesser kan ta säkrare beslut inom digitalisering så länge det finns väl
uttänkta digitala tekniker och tydliga redogörelser för dess effekter.

3.2 Digitala strategier
Idag är det svårt att prata om digitalisering utan att prata om digitala strategier, di-
gitala strategier är ett begrepp som har populariserats i takt med att möjligheten att
utnyttja digitala medel inom affärslivet har ökat. Detta har möjliggjorts bland annat
genom att det blivit billigare att använda sig utav digitala tjänster men även genom
att tekniken utvecklats så mycket att den har skapat ett hav av ny funktionalitet (Bha-
radwaj, El Sawy, Pavlou & Venkatraman, 2013). Den digitala strategin karaktäriseras
av att den knyter ihop IT-strategin och affärsstrategin, vilket är något som tidigare var
separerat, där företag hade en strikt funktionell IT-strategi som skulle ligga i linje med
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verksamhetens affärsstrategi och mål (Bharadwaj et al., 2013; Mithas, Tafti & Mit-
chell, 2013). I samband med denna uppsats har vi börjat fundera över vad begreppet
digitala strategier egentligen innebär. Begreppet slängs runt nästintill slentrianmässigt
i olika former, där det i slutändan innebär samma sak. I många fall benämns begreppet
synonymt med digital affärsstrategi (Bharadwaj et al., 2013; Mithas et al., 2013). Be-
greppet kan definieras som en ”organisationsstrategi som formuleras och utförs genom
utnyttjandet av digitala resurser för att skapa en värdefull differentiering” (Bharadwaj
et al., 2013, s. 472). Vidare förklarar Bharadwaj et al. (2013) att det finns fyra teman
hos digitala strategier: (1) omfång av strategin, (2) skalan av strategin, (3) hastigheten
hos strategin och (4) var affärsnytta och värde ska hämtas ifrån.

Betydande externa digitala trender

● Pris- och prestandaförbättringar
● Informationsöverflöd
● Globala försärjningskedjor
● Konstant uppkoppling
● Ökning av molntjänster
● Uppkomsten av Big Data

Betydande organisationella förändringar

● Affärsmodellsbegränsningar
● IT:s funktionella roll
● Nytt mandat för IT och CIO
● Ökad vana för IT

1. Omfång av strategin
2. Skalan av strategin
3. Hastigheten hos strategin
4. Var värde ska hämtas ifrån

Prestationsförmåga

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

Det figur 3.2 demonstrerar är hur de fyra centrala teman som Bharadwaj et al. (2013)
menar finns inom digitala strategier drivs utav externa faktorer. Temana är alltså inte
något som drivs av enbart en faktor utan det är alla dessa faktorer som driver temana
framåt. Enligt Bharadwaj et al. (2013) syftar den digitala strategins omfång på i vilken
utsträckning den digitala strategin skall stödja företagets marknad. Detta exemplifie-
ras med företag som Amazon, Google, Nike och Netflix, där den den digitala strategin
uppdateras för att täcka den potentiella marknadsandel som möjliggörs av digital ut-
veckling. Skalan av strategin, det andra temat, är snarlikt det första temat och syftar
till den skalbarhet som den digitala strategin möjliggör, exempelvis hur det idag ge-
nom molntjänster är enklare att skala upp eller ner som företag. Skalbarhet kan även
möjliggöras genom samarbeten med andra företag, där företag kan dela digitala re-
surser (Bharadwaj et al., 2013). Vidare förklarar Bharadwaj et al. (2013) att hastighet
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är ett centralt tema i digitala strategier, även om tid alltid varit något som spelat in i
affärsstrategier har det inte varit ett lika stort krav på att tänka på hastighet tidigare.
Bharadwaj et al. (2013) ser hastighetens roll vid bland annat produktlanseringar och
beslutsfattande. Var företag skall hämta värde och affärsnytta är det fjärde temat, med
detta menar Bharadwaj et al. (2013) att det handlar om ifall ett företag ska utveckla
den digitala lösningen själv, köpa in den eller ta del av den genom ett samarbete. Det
gäller även var värdet finns i företagets produkterbjudande och var företaget kommer
tjäna pengar.

3.2.1 Hur digital mognad påverkar digitalisering
De krav som ställs på organisationer i en allt mer digitaliserad värld (Legner et al.,
2017) leder till att organisationerna kontinuerligt behöver se över och förbättra proces-
ser för att inte bara tillgodose kraven från användarna, utan även för att förbli konkur-
renskraftiga och för att behålla en marknadsrelevans (Kane et al., 2015). Vidare finns
det enligt Cöster och Westelius (2016) en missuppfattning att den nyaste tekniken är
vad som genererar konkurrenskraft vilket också Kane et al. (2015) påpekar och menar
på att det är digitala strategier snarare än teknik som driver digital transformation. Di-
gital transformation innebär användandet av teknik, strategier och innovation för att
förädla verksamhetsprocesser och uppnå högre prestationsförmåga (Westerman, Cal-
méjane, Bonnet, Ferraris & McAfee, 2011; Rogers, 2016). Detta behandlas vidare i
avsnitt 3.3. Fokus bör skiftas från att se teknik som ett mål i sig, till att se tekniken
som ett medel för strategiska ändamål (Kane et al., 2015).

En organisations digitala mognad menar Kane et al. (2015) påverkar vad en organi-
sation vill uppnå med sina digitala strategier. En organisation anses vara digitalt mo-
gen när digitala tekniker har förändrat processer, talangengagemang och affärsmodel-
ler. Med talangengagemang menas processen att attrahera, engagera och ta tillvara på
framträdande kandidater i organisationen för att med hjälp av den kunskap de besitter
få mer konkurrenskraft och ökade intäkter (Maqueira, Bruque & Uhrin, 2019). Under-
sökningen som genomfördes av Kane et al. (2015) visar att organisationer som är i de
tidiga stadiet av digital mognad ofta har som mål med sina digitala strategier att öka
kundnöjdheten samt effektivitetsförbättring. Strategierna är till stor del operativa och
inte främjande för innovation, verksamhetsutveckling och beslutsfattande. Undersök-
ningen tyder således på att det finns en skillnad i målsättning mellan organisationer i
det tidigare stadiet av digital mognad kontra digitalt mogna organisationer.

3.2.2 Ledarens roll
Den digitala strategin behöver stöttas av ledare som inte bara besitter den nödvändi-
ga kunskap för att driva genom en sådan digitaliseringsprocess, utan även främjar en
organisationskultur som tillåter förändring och nytänkande (Kane et al., 2015; Matt,
Hess & Benlian, 2015; Fitzgerald, Kruschwitz, Bonnet & Welch, 2014). Denna kun-
nighet menar Kane et al. (2015) färgar av sig på de anställda som har förtroende för
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ledarens digitala kunskap. Både Fitzgerald et al. (2014) och Kane et al. (2015) betonar
vikten av att ha en organisationskultur där risktagande uppmuntras för att på så sätt
komma fram till nya lösningar och innovationer där Kane et al. (2015) poängterar att
inaktivitet i många fall är dyrare för organisationen än handling. Hänsyn måste såle-
des också tas till att det finns en sannolikhet att anställda är lika riskobenägna som
ledaren och därför måste den rådande organisationskulturen stötta utmanande beteen-
de i form av nytänkande för att inte riskera stagnering (Kane et al., 2015). Strategin
behöver inte bara stöttas, utan det krävs också en förmåga att kommunicera ut och
formulera värdet av den digitala strategin för organisationens framtid till resterande
delar av organisationen (Mithas & Lucas, 2010; Kane et al., 2015; Kotter, 1997; Galli,
2018).

3.3 Digital transformation
Digital strategi och digital transformation tangerar varandra på många sätt och Rogers
(2016) menar att digital transformation inte handlar om teknik, utan snarare om stra-
tegi och nytänkande, en organisationsförändring som riktar sig mot strategier, proces-
ser, människor och föränderlig konkurrens. Åsikterna går dock isär och definitionerna
likaså. Westerman et al. (2011) förklarar digital transformation som användandet av
teknik för att radikalt förbättra ett företags prestationsförmåga eller räckvidd. Både
Rogers (2016) och Westerman et al. (2011) är dock överens om att digital transfor-
mation innebär förändringar som påverkar många aspekter utöver just teknikanvän-
dandet. Detta går också i linje med Matt et al. (2015) som förklarar att utnyttjandet
av digital teknik ofta har avtryck på stora delar av organisationen såsom affärsproces-
ser, produkter, säljkanaler och försörjningskedjor, dessa avtryck beror på att en digital
transformation är större än enstaka processer, det är något som rör hela organisationen
och således påverkas många delar utav det. Intervjuerna genomförda av Westerman
et al. (2011) visar tydligt på att chefer genomför digital transformation främst inom
tre nyckelområden i företagen: (1) kundupplevelsen, (2) operativa processer samt (3)
affärsmodeller.

Många företag använder sig av analysverktyg för att skapa sig en förståelse för kun-
dernas beteende och på så sätt kunna bemöta detta på bästa möjliga sätt, vilket i sin tur
gynnar företaget. Strömlinjeformning av kundprocesser samt kundservicens tillgäng-
lighet är faktorer som väger in i framgången av kundupplevelsen och mycket handlar
om att skapa en personlig upplevelse för kunden med tanke på den makt kunden be-
sitter (Westerman et al., 2011; Legner et al., 2017). Till skillnad från digital transfor-
mation av kundupplevelsen som är den mest prominenta, förklarar Westerman et al.
(2011) att digital transformation av de operativa processerna fokuserar mer på effekti-
visering och automatisering internt för att frigöra resurser som därefter kan verkställas
inom mer strategiska uppgifter. Ett exempel på en sådan strategisk uppgift är enligt
Westerman et al. (2011) förbättring av chefsfärdigheter vilket, som tidigare nämnt,
är en viktig aspekt inom digitala strategier och således även inom digital transfor-
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mation på grund av den samhörighet som finns mellan digitala strategier och digital
transformation. Det sista området, digital transformation av affärsmodeller, innebär
ett nytänkande kring hur man bedriver affärsverksamheten. Enligt Westerman et al.
(2011) behöver det inte nödvändigtvis innebära en förändring i hur man arbetar med
teknik, utan det kan snarare ses som att med digitala inslag komplettera den traditio-
nella affärsverksamhet man idag bedriver för att omskapa en ny tillväxtverksamhet.

En fundamental byggsten för dessa tre områden är den digitala förmågan (Westerman
et al., 2011). Termen digital förmåga används för att beskriva de färdigheter och at-
tityder organisationer behöver besitta för att utvecklas digitalt. Vidare förklarar Wes-
terman et al. (2011) att även om det i grund och botten är CIOs och IT-avdelningar
som leder digitala initiativ anställs ny kompetens utifrån för att samordna den digitala
transformationen. Den teknik som är av yttersta vikt är en digital plattform av integre-
rade data och processer för att möjliggöra en gemensam bild av kunder och produkter.
Utan den gemensamma bilden kan inte tillvägagångssätt för ökat kundengagemang
eller processförbättring förekomma, vilket också blir svårare och svårare ju fler ka-
naler man bedriver sin verksamhet inom (Westerman et al., 2011). Det första steget i
digital transformation är att investera i integration av data och processer över hela fö-
retaget. På så sätt ligger företag med implementerade Enterprise Resource Planning-
och Customer Relationship Management-system, som möjliggör just denna unisona
bild, i framkant jämfört med mer traditionella företag där detta saknas (Westerman
et al., 2011).

3.3.1 Datakvalitet
Enligt ovan handlar digital transformation om användande av data, kvaliteten på datan
blir således något som spelar in för att kunna möjliggöra ett optimalt utnyttjande av
datan. Haug, Zachariassen och Van Liempd (2011) menar att det finns ett utbrett pro-
blemmed bristande datakvalitet inom organisationer, samt att detta är ett problem som
ökar i takt med digitaliseringen då system blir mer sammanlänkade och således får ett
större behov av korrekt information. Ballou och Pazer (1985) förklarar att det finns fy-
ra olika dimensioner av datakvalitet: (1) riktighet, (2) aktualitet, (3) fullständighet och
(4) konsekvens. De olika dimensionerna blir således olika kriterier inom begreppet da-
takvalitet, som kan undersökas för att utvärdera kvaliteten hos en datainstans. Vidare
menar Haug et al. (2011) att bristande datakvalitet kan leda till organisationella pro-
blem i form utav negativ kulturpåverkan. Detta då många beslut inom organisationer
är datadrivna, vilket leder till att data indirekt påverkar villkor inom organisationen,
något som står i direkt relation till organisationskultur, således kan dålig data innebära
negativa villkor inom organisationen och kan leda till en negativ kulturpåverkan.

3.4 Att genomföra förändringsarbete
Den definition av digital transformation som presenterades i avsnitt 3.3 Digital trans-
formation tyder på att ett förändringsarbete ofta behöver genomföras i samband med
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den digitala transformationen med tanke på det avtryck som den digitala transforma-
tionen har på bland annat affärsprocesser. Förändring är något som är oundvikligt och
en nödvändighet för att växa (Galli, 2018). Däremot är människor och organisationer
varelser med vanebeteende, varför förändringsarbete inte alltid är så lätt att genomfö-
ra (Galli, 2018). Detta är också något Todnem By (2005) lyfter och fortsätter med att
beskriva förändringsarbete som en kontinuerlig process där organisationens riktning,
struktur och förmågor förnyas för att tillgodose de föränderliga kraven från både in-
terna och externa kunder. Denna definition delas också av Kotter (1997) som förklarar
det som ett genomförande av fundamentala ändringar i hur verksamheten bedrivs för
att hantera ny och mer utmanande marknadsmiljö. Vidare menar Todnem By (2005)
på att det inte borde finnas något tvivel hos organisationer gällande vikten av att veta
var organisation vill befinna sig i framtiden, och hur man hanterar de förändringar som
krävs för att nå det målet. Sett till vikten av förändring inom organisationer blir även
förvaltningen av detta arbete en högt eftertraktad ledarskapsförmåga enligt TodnemBy
(2005), eftersom det i slutändan till stor del mynnar ut i resultatet av förändringsarbe-
tet. Detta går i linje med det vi tar upp i avsnitt 3.2.2 Ledarens roll, där Kotter (1997)
som menar att förändringsarbete är det ultimata ledarskapstestet, vilket gör ledarens
roll till en vital del för förändringsarbetet.

Både Kotter (1997) och Galli (2018) har tagit fram likartade steg för att driva ett för-
ändringsarbete. Det är dock svårt att säga att det finns ett enda korrekt sätt att göra
detta, som Todnem By (2005) också förklarar. Detta utvecklas av Burnes (1996) som
skriver att behovet av förändring ofta är oförutsägbart vilket också resulterar i reakti-
va, osammanhängande ad hoc-lösningar som utlöses vid en organisatorisk kris (Tod-
nem By, 2005). Det finns även en konsensus kring att en framgångsrik hantering av
förändring är en nödvändighet för att överleva i en konkurrenskraftig och ständigt ut-
vecklande miljö, men trots detta misslyckas 70% av alla förändringsarbeten (Todnem
By, 2005).

Ett svar på varför det är så pass låg framgångsgrad menar Todnem By (2005) kan bero
på att det saknas en referensram för hur man hanterar och implementerar organisato-
riska förändringar. Detta i sin tur förklarar Todnem By (2005) beror på att det som
funnits tillgängligt för akademiker och i det praktiska fältet är ett brett spektrum av
motsägelsefulla och förvirrande teorier och tillvägagångssätt. Med anledning av detta
påpekar Todnem By (2005) också att fortsatt forskning behöver bedrivas inom just
ämnet förändringsarbete, vilket artikeln av Galli (2018) kan vara ett svar på.

3.4.1 Generell process för förändringsarbete
Galli (2018) presenterar en generell process för förändringsarbete med fem olika fa-
ser till vilka hänsyn behöver tas innan förändringsarbete ur ett projektförvaltnings-
perspektiv genomförs. Dessa består av: (1) identifiering av behovet att förändras, (2)
detaljfas, (3) tillvägagångssätt, (4) implementation och (5) övervakning. Den första
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fasen är ganska självförklarande och innebär i stort att en kartläggning av nuläget,
framtiden och övergången görs av arbetslaget eller ledaren (Galli, 2018).

Följt av detta kommer detaljfasen där förändringsdetaljerna tas upp vilket kan ses som
en process i den mening att hur arbetsuppgifter utförs kommer ändras, och roller i
arbetslaget kan komma att förändras. Det kan också vara en övergripande förändring
som verksamheten står inför på grund av kundernas behov. Det är även i denna fas
som en risk- och kostnadsanalys görs för att avgöra genomförbarheten baserat på tid
och ekonomiska resurser (Galli, 2018).

Med anledning av den oförutsägbarhet som finns när det kommer till behov för föränd-
ringsarbete (Todnem By, 2005), betonar Galli (2018) vikten av att situationsanpassat
välja rätt modell för förändringsarbete, vilket görs i fasen för tillvägagångssätt. Hän-
syn behöver tas till involverade aktörers behov och intressen (Galli, 2018), och den
formulerade visionen måste kommuniceras ut till samtliga som berörs av förändringen
(Kotter, 1997; Galli, 2018). Oavsett om det är en stor eller liten förändring som ska
genomföras kommer det mötas med visst motstånd, som måste hanteras på rätt sätt.
Även här kommer rätt val av modell för förändring in i bilden, som alla har olika sätt
att hantera förändringsmotstånd (Galli, 2018).

Implementationsfasen och övervakningsfasen smälter in i varandra något. Det är här
som samtliga planer för förändringsprocessen sätts i bruk. När det väl är gjort måste
förändringarna övervakas och analyseras för att säkerställa att de driver företaget i
den planerade riktningen. Således uppmärksammas fel och misstag vars lärdom kan
användas inför framtida förändringsarbeten för att underlätta genomförandet (Galli,
2018).

3.4.2 Användarmotstånd
Användarmotstånd är en term som ofta kommer upp i samband med olika typer av
förändringar inom organisationer. Ali, Zhou, Miller och Ieromonachou (2016) tar upp
ett antal olika definitioner av användarmotstånd. Inom förvaltning definieras använ-
darmotstånd som ett fenomen som innebär oförutsedda förseningar, kostnader och
instabiliteter för en förändringsprocess. Vidare menar Ali et al. (2016) att användar-
motstånd inom IT innebär ett beteende med avsikt att motverka en implementation
utav ett nytt system, vilket även stödjs av Kim och Kankanhalli (2009) som tar upp en
liknande definition. Ali et al. (2016) menar att det finns fyra primära källor till använ-
darmotstånd: (1) förvrängd uppfattning, (2) låg motivation till förändring, (3) brist på
respons, (4) politiskt och kulturellt dödläge.

1. Förvrängd uppfattning innebär att organisationen är kvar i ett gammalt tänk där
nya idéer förkastas trots en förändrad situation och ett oförmåga att acceptera
information som inte är den förväntade (Ali et al., 2016).
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2. Låg motivation till förändring innebär ofta ett ifrågasättande av kostnaden av
förändringen, att det kommer bli som tidigare misslyckanden samt att det inne-
bär en förlust för personer inom organisationen (Ali et al., 2016).

3. En brist på respons innefattar en minskad kreativitet i sökandet på lösningar, där
hinder verkar vara oundvikliga och en bristfällig strategisk vision hos ledning
finns (Ali et al., 2016).

4. Organisationers politiska och kulturella struktur kan uppstå på grund utav en
rad med anledningar, däribland avdelningspolitik, stark oenighet hos en större
grupp inom organisationen, djuprotade värderingar och när förändringen inte
stämmer överens med organisationens värderingar (Ali et al., 2016).

För att undvika att förändringsarbetet stagnerar på grund av motstånd från användare
finns det olika tillvägagångssätt att reducera motståndet (Ali et al., 2016). En metod
för detta är det deltagande tillvägagångssättet, vilket innebär ett involverande av de an-
ställda i förändringsarbetet. Genom att dela visionen, bemyndiga användare och skapa
en kanal för kommunikation och feedback får förändringsarbetet en bättre förankring
vilket enligt Ali et al. (2016) reducerar motståndet. Således kan motståndet också ses
som en fördel då det öppnar upp för förbättringar till följd av användarnas feedback
eftersom de känner sig delaktiga och snarare engagerade i förändringsarbetet än med-
görliga (Waddell & Sohal, 1998).

Den digitala transformationen kan alltså leda till ett nödvändigt förändringsarbete, och
för att mitigera risken för motstånd eller en svag förändringsbenägenhet är det viktigt
för de med en ledande position att förmedla och kommunicera visionen och de mål
som finns uppsatta med förändringsarbetet. På så sätt kan förändringsarbetet och den
digitala transformationen bättre förankras i något konkret, snarare än att trycka på att
förändringen är nödvändig, men utelämna varför den faktiskt är nödvändig (Ali et al.,
2016).

3.5 Fintech
Fintech är den bransch vilket det fallföretag vi genomfört studien verkar inom. För att
förstå hur digitalisering, digitala strategier och digital transformation samverkar blir
det nödvändigt för oss att sätta oss in i branschen. Området fintech kommer från en
sammanslagning av områdena: finansiella tjänster och lösningar baserad på avancerad
teknik (Nicoletti, 2017). Det finns ingen unisont överenskommen definition av ordet,
men Arner et al. (2015) menar att den bredaste definitionen av ordet blir: möjliggö-
rande av finansiella tjänster genom teknik. Vidare väljer Nicoletti (2017) att definiera
fintech som en bransch uppbyggd av organisationer vilka använder ny teknik för att
stödja eller möjliggöra finansiella tjänster. Vi finner definitionen av Nicoletti (2017)
som bra och tydlig, vilket även är den definition vi valt att använda oss av för be-
greppet. Fintech är ett buzzword som skakat om hela bank- och finanssektorn och
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investeringarna inom det ökar (Accenture, 2015), många av de som investerar i det är
europeiska storbanker (Accenture, 2016). Branschens utveckling har tätt följt digita-
liseringens utveckling (Arner et al., 2015; Cöster & Westelius, 2016) och den har lett
till en stor digital transformation inom bank- och finanssektorn.

3.5.1 Fintech och dess historia
För att förstå hur denna bransch fungerar finns det ett värde i att undersöka hur den
har uppkommit, fintech är idag en bransch som karaktäriseras av digital innovation.
Branschens uppkomst blir således en resa genom bank- och finanssektorns samver-
kan med teknik. Likt vad Cöster och Westelius (2016) nämner gällande digitalisering
började 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 et al.,
2015; Nicoletti, 2017). Evolutionen av fintech delas in i tre eror (Arner et al., 2015;
Nicoletti, 2017):

Fintech 1.0 - Från analog till digital

Fintech 2.0 - Utvecklingen av traditionella digitala finanstjänster

Fintech 3.0 - Popularisering av digitala finansiella tjänster

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

Som vi nämnde tidigare går fintech och digitalisering hand i hand genom tidslinjen
(Cöster & Westelius, 2016; Arner et al., 2015). Arner et al. (2015) väljer utöver upp-
delandet av fintech i eror att dela in den första eran i två perioder, där den första peri-
oden av den denna era präglas av en teknisk utveckling inom infrastruktur. Saker som
telegrafen, järnväg, kanaler och ångbåtar spelade en stor roll i möjliggörandet av en
period av finansiell globalisation (Arner et al., 2015). Genom en förbättrad infrastruk-
tur kunde transaktioner, finansiell information och betalningar runt om i världen nu
göras snabbt. Ytterligare en relevans för bank- och finanssektorn finns i att de var en
väsentlig del av denna utveckling genom investeringar, vilket gjorde att utvecklingen
kunde ta form (Arner et al., 2015).

Efter första världskrigets avslut kliver utvecklingen in i en ny period. Den finansiella
globaliseringen har varit ansträngd på grund utav kriget men däremot har kriget ock-
så medfört utveckling inom kommunikation och IT som använts under kriget (Arner
et al., 2015). Under denna period grundades även framtida datorjätten International
Business Machines (IBM), som överförde kryptoanalysverktyg till tidiga datorer (Ar-
ner et al., 2015). Ytterligare teknik som utvecklades under denna period var faxmaski-
nen samt kreditkortet (Arner et al., 2015).
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Fintech 2.0 - Utvecklingen av traditionella digitala finanstjänster (1967-2008)

Arner et al. (2015) menar på att det som startar den andra epoken av fintech är faktu-
men att Texas Instruments lanserar den första handhållna miniräknaren samt att den
första bankomaten sätts i bruk, båda dessa lanseringar vilka skedde under 1967. Vidare
förklarar Arner et al. (2015) hur detta ledde till att många finansiella tjänster gick från
analoga till digitala. Under 60- och 70-talet utvecklades elektroniska betalsystem has-
tigt, vilket ligger till grund för dagens internet- och mobila betallösningar (Arner et al.,
2015). Vidare under 80-talet så var många av de analoga pappersprocesserna borta,
utbytta mot digitala processer (Arner et al., 2015). Under 80-talet lanserades även en
för tiden stor fintechinnovation, produkten Bloomberg Terminal (Arner et al., 2015).
Bloomberg (u. å) själva beskriver produkten som en modern, global ikon, som långt
innan datorer och internets framfart gav transparens inom finansmarknaden. Termina-
len i sig består av skärmar och ett unikt tangentbord, som kan användas för att ta del av
en mängd information om finansmarknaden. År 1987 uppstod en ökad uppmärksam-
het kring riskerna med teknikens nära relation till bank- och finanssektorn, och senare
samma år kraschade börsen. Börskraschen 1987 var en av de tydligaste indikatorer-
na på att den globala finansmarknaden hölls ihop genom teknik sedan börskraschen
1929 (Arner et al., 2015). Nästa stora händelse för fintech var etableringen av World
WideWeb (WWW) och år 1995 börjadeWell Fargo erbjuda banktjänster online (Arner
et al., 2015). På grund utav den enorma ökning som skett av elektroniska betalningar
började bank- och finanssektorn reglera marknaden för att minska riskerna med des-
sa betalningar. Vidare såg bankerna stora risker med den ökade automatisering som
skett av kontohantering och den största faktorn var avsaknaden av en mänsklig aktör
i processen (Arner et al., 2015).

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

Den tredje eran är den era som de flesta när de idag tänker på ordet fintech ser. År 2008
skedde en attitydförändring hos kunder gällande vem som har resurser och tillåtelse att
erbjuda finansiella tjänster. Arner et al. (2015) menar att det är svårt att avgöra exakt
varför denna förändring skedde, men att teknikens hastiga utveckling under 2000-
talet ökade kunders krav på snabba tjänster. Utöver detta poängterar han att bankernas
trovärdighet minskade avsevärt under 2008. Detta är något som tas upp av Nicolet-
ti (2017), där han menar på att finanskrisen skapade stora omvälvningar i bank- och
finanssektorn, som i sin tur ledde till minskat förtroende hos kunder. Den generation
Nicoletti (2017) menar tappade störst förtroende för storbankerna var den yngre ge-
neration ofta kallad för milleniegenerationen1. Detta då milleniegeneration beskyllde
de traditionella bankerna för att ha orsakat finanskrisen år 2008. Arner et al. (2015)
styrker detta faktum genom att ta upp en undersökning från 2015 som gjorts för att
undersöka tillitsnivån hos amerikaner gällande deras finans. I undersökningen visade
det sig att det inte bara var så att amerikanerna börjar lita mer på teknikföretag (Goog-

1Generation Y eller milleniegenerationen, innefattar personer som är födda mellan år 1982 och år
2000 (Lancaster & Stillman, 2004).
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le, Amazon m. fl.), utan att de redan litar mer på teknikföretags förmåga att hantera
deras finanser. Vidare betonar Arner et al. (2015) att det efter finanskrisen 2008 in-
fördes många regleringar för att förhindra att en finanskris ska kunna ske på samma
sätt. Detta fick en oväntad konsekvens, där det skedde en uppgång av teknikföretag på
marknaden, samtidigt hade bankerna svårt att konkurrera som en effekt av de regle-
ringar som trätt i kraft (Arner et al., 2015). Teknikföretagen kunde slå sig in påmarkna-
den då många regleringar inte gällde dem, detta då man tidigare haft en uppfattning av
att enbart övervakade finansiella institutioner skulle hantera finansiella tjänster, vilket
innebar att regleringarna enbart gällde legitimerade banker och institutioner (Arner
et al., 2015).

Nicoletti (2017) menar vidare att milleniegenerationen har väldigt annorlunda kund-
vanor jämfört med tidigare generationer. Generationen är van vid personligt anpassade
lösningar, vilket skiljer sig starkt från hur bank- och finanssektorn traditionellt funge-
rat. Kunden accepterar inte längre vilken tjänst som helst, utan kunden är snarare en
användare, som väljer de finanstjänster den vill ha. För att stödja det ökade kravet på
konfigurerbarhet och personliga lösningar uppstår ett behov av IT-lösningar.

3.5.2 Fintech 4.0 - Hur ser framtiden ut?
Framtiden för fintech är väldigt öppen och det finns möjliga vägar som branschen kan
tänkas ta. Nicoletti (2017) förklarar att en trolig framtid är 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 lösningar
samt genom integration av fintechinitiativ i etablerade finanssystem.

3.5.3 Egna tankar kring utvecklingen av Fintech
Ett tema som genomsyrar evolutionen av fintech är nya spelare som driver utveck-
lingen framåt. Det var inte bankerna som uppfann telegrafen och det var inte bankerna
som byggde den första handhållna miniräknaren. Genom utvecklingen var bank- och
finanssektorn främst delaktiga vid den tidiga infrastrukturella utvecklingen, senare i
historien har det snarare handlat som banksektorns starka hållning inom branschen
samt en förmåga att anamma tekniken. Efter finanskrisen år 2008 och de flertalet tidi-
gare finanskriser orsakade av bank- och finanssektorn ser vi i litteraturen hur allmän-
hetens uppfattning skiftar. Det hela blir ett sorts lågvattenmärke för förtroendet all-
mänheten har för de traditionella bankerna, vilket är något som leder till att de tidigare
innovativa företagen nu kunde få förtroendet direkt av kund, snarare än att bankerna
anammar tekniken. Ytterligare en faktor till branschens uppkomst ser vi i att de senare
innovationerna inom branschen har varit svårare att ta på, att en räknare kunde hjälpa
branschen fanns det ingen tvivel om, men att kunder skulle vilja sköta sina bankä-
renden via internet var inte lika självklart. Här ser vi att det finns en stark parallell
till förändringsmotstånd inom branschen där de nya tjänsterna under 3.0-eran innebar
en förkastning av tekniken, vilket såklart bara ökar klyftan till tekniken. Effekten blir
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enligt vår uppfattning av litteraturen att de företag med innovativa idéer insåg sin möj-
lighet till att påbörja en sorts världsomvälvande process där de traditionella bankerna
tappar fotfästet i de kringliggande finansiella tjänsterna mot de nya teknikföretagen,
där de äter upp marknadsandelar genom att utnyttja teknikens fördelar.
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4 Empiri

I detta avsnitt presenterar vi vår empiri. Genom intervjuer med olika personer inom
fallföretaget har vi fått ta del av deras erfarenheter och upplevelser av digitalisering-
arbetet. Empirin är sorterad i syftet att låta läsaren förstå fallföretaget och sedan dess
syn på områden som rör vår uppsats. Vi har kategoriserat empirin baserat på våra
frågeställningar, således är inte alla rubriker de samma som de teman som kommer
presenteras i efterkommande kapitel.

4.1 Fallföretaget
Företaget vi studerat i vår fallstudie för denna undersökning bedriver en verksamhet
kring betallösningar för säljföretag samt slutkonsumenter som handlar genom dessa
säljföretag. Med betallösningar menas betaltjänster på säljföretagens nätbutiker och
i fysiska butiker som möjliggör betalning med kort eller faktura samt avbetalning.
De tillhandahåller även kreditkort samt utfärdar lån. De har cirka 85 stycken anställ-
da med olika arbetsroller på samma kontor. Företaget verkar inom Norden och är ett
helägt dotterbolag till ett större företag. De har en bred erfarenhet inom bank- och fi-
nanssektorn vilket de drar nytta av i sin verksamhet som fokuserar på betallösningar.
Huruvida fallföretaget kan definieras som ett fintech-bolag är debatterbart. Baserat på
den information vi tar upp i avsnitt 3.5 Fintech vill vi påstå att fallföretaget kan klas-
sificeras som ett fintech-bolag, däremot finns det en tvetydighet hos respondenterna
gällande huruvida de verkligen är ett fintech-bolag och inte bara en nischbank.

Fallföretaget grundades med syftet att kunna göra saker annorlunda än moderbolaget.
Behovet kunde även styrkas genom att moderbolaget ville undvika att få fallföretagets
kommande kunder att uppfatta det som att de är kunder i moderbolaget, vilket genom
liknande avknoppningar hade skapat problem för deras kundtjänst. Tanken var således
att fallföretaget skulle få en möjlighet att springa lite fortare på ny teknik och våga
riskera lite mer.Moderbolaget såg denna satsning som viktig då den traditionella bank-
och finanssektorn blivit ifrånsprungna inom aktieförsäljning, utan att de traditionella
bankerna egentligen hade en sämre tjänst, snarare berodde det på att de reagerat för
långsamt på en förändring i marknaden och förkastat fenomenet som en fluga.
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4.2 Våra respondenter
Vi kommer i detta avsnitt presentera de respondenter från fallföretaget som vi intervju-
at, deras befattningar och hur de arbetar inom företaget för att påvisa deras förmåga att
besvara våra frågor och deras tillförlitlighet. Samtliga respondenter har olika roller och
ger oss således en bred bild med olika erfarenheter vilket vi kunde gått miste om ifall
vi endast intervjuat personer med samma ansvarsområden. Våra respondenter arbe-
tar inom både verksamhetsavdelningen samt IT-avdelningen vilket är två avdelningar
som arbetar tätt ihop.

4.2.1 CTO
Vår första intervju gjordes med företagets chef för IT och affärsutveckling (CTO, Chi-
ef Technology Officer). CTO:n svarar direkt till VD:ns instruktioner och har olika an-
svarsområden. Främst ansvarar CTO:n för fallföretagets system gällande utveckling,
förvaltning och drift, för arbetssätt och processer kring utveckling och prioritering
samt att fallföretaget har en långsiktig IT-strategi som svarar mot verksamhetens be-
hov. CTO:ns chefsroll innebär också ett ansvar att se till att avdelningen samarbetar
och arbetar effektivt tillsammans men också med andra avdelningar.

4.2.2 Produkt- och affärsutvecklingschef
Andra respondenten är produkt och affärsutvecklingschef och ansvarar över produk-
terna till säljföretagen. Rollen innebär också en chefsroll för team av produktägare,
och har således också ett personalansvar. Utöver detta innebär rollen också ett initia-
tivtagande till produktutveckling och att driva förankringsprocessen vid framtagande
och förändring av produkter. Produkt- och affärsutvecklingschefen ansvarar även över
produkternas lönsamhet samt ansvarar för att erbjudandet blir paketerat på ett sätt som
är enkelt att förstå och lätt att sälja.

4.2.3 Verksamhetsutvecklare 1
Vår tredje respondent arbetar i en grupp inom utveckling och affärsområdesenheten,
med mycket fokus på verksamhetsarkitektur och projektledning, utredningar och re-
gelverksstyrda krav. Rollen innebär bland annat kartläggning av processer och över-
blick över hur man jobbar inom företaget idag. Kartläggningen hjälper till att identi-
fiera brister i rådande processer som därefter kan förändras och förbättras, vilket ofta
görs genom digitalisering.

4.2.4 Verksamhetsutvecklare 2
Vår fjärde respondent har i stort sett samma arbetsuppgifter och ansvarsområde som
respondent C. Båda respondenter arbetar tillsammans med processkartläggning inom
fallföretaget för att identifiera brister i processer som sedan förändras och förbättras.
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4.2.5 VD
Vår sista respondent är fallföretagets verkställande direktör som har ett övergripan-
de ansvar över hela verksamheten och sköter förvaltningen enligt de riktlinjer som
styrelsen sammanställer och lämnar över.

4.3 Empirigenomgångens upplägg
Nu har vi förklarat fallföretaget och våra respondenter, fortsättningen i kapitlet kom-
mer vara vår empirigenomgång. Empirigenomgången består av olika kategorier (ej att
förväxla med teman), dessa kategorier rör sig om olika områden som ämnet innebär,
såsom digitala strategier, digitaliseringsarbete, drivkrafter till digitalisering och utma-
ningar. Upplägget tar inspiration kring de områden vi identiferat i litteraturen, och vi
ämnar med varje parti att visa på empiri inom det området.

4.4 Beslutsfattande kring digitalisering och digitala
stragier

För att förstå hur hur ett bolag i fintechbranschen väljer vad som ska digitaliseras vill vi
först gå igenom digitala strategier och beslutsfattande inom digitalisering. Detta görs
genom att först undersöka de individuella respondenternas syn på ämnet, för att sedan
beröra ämnet utifrån det mer övergripande perspektiv som fallföretaget har. Även om
alla respondenter arbetar på fallföretaget vill vi med det senare av de två avsnitten
förklara vad respondenterna upplever som fallföretagets syn på digitala strategier och
beslutsfattande kring digtalisering

4.4.1 Respondenternas syn
Vad digitala strategier innebär är inte helt enkelt att greppa, dock råder konsensus
mellan produkt- och affärsutvecklingschefen och verksamhetsutvecklare 1 gällande
avsaknaden av tydliga digitala strategier hos fallföretaget. Verksamhetsutvecklare 1
menar att det finns en brist på kommunikation i organisationen när det kommer till vi-
sioner och mål med digitaliseringen. Det blir därför också otydligt i vilken riktning or-
ganisationen är på väg, vilka kunder som ska satsas på och hur framtidsplanerna ser ut.
Verksamhetsutvecklare 1:s uppfattning är att man från ledningshåll inte vill arbeta på
ett sådant styrande sätt inom organisationen, där en sorts hierarkisk pyramid styr och
bestämmer hur arbetet ska bedrivas. Det är främst avsaknad av digitala strategier från
ledningshåll, medan det inom de olika enheterna i organisationen kan dyka upp strate-
gier, eftersom varje enhet måste skriva en verksamhetsplan. Dessa verksamhetsplaner
aggregeras sedan upp till en övergripande plan. Ett problem som då uppstår enligt
verksamhetsutvecklare 1 är att verksamhetsplanerna blir fokuserade på den enskilda
enhetens mål, något som kan skilja sig mycket från andra enheter. Verksamhetsutveck-
lare 1 menar att detta beror på att det saknas en tydlig riktning från ledningshåll, att
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det saknas en ledstjärna i planerandet. Vidare förklarar verksamhetsutvecklare 1 att
företagets decentralisering späder på detta problem eftersom avsaknaden av tydliga
strategier skapar förvirring, där anställda får uppfinna sina egna hjul och försöka lösa
sina egna specifika problem.

Produkt- och affärsutvecklingschefen förklarar att beslutsfattandet historiskt sett inom
moderbolaget har varit en omfattande process där många involverats vilket också lett
till att det tagit lång tid och blivit väldigt inramade beslut. Resultatet av detta blev att
när beslutet väl hade tagits så hade kundbeteendet som till en början låg till grund för
förändringen ändrats. Med anledning av detta vill företaget, enligt produkt- och affärs-
utvecklingschefen, försöka få ner beslutskraften så att beslutsfattandet kan tas nära det
problem som identifierats. Beslutsfattandet enligt verksamhetsutvecklare 1 går till ge-
nom att idéer slussas till produktägare, som kan ses som ägare av ett utvecklingsteam.
Denna idé läggs då in i en backlog som prioriteras baserat på effektmål och det läggs
mycket vikt vid att påvisa vilket utvecklingsinitiativ som ger mest ekonomisk vinning
för att få det prioriterat.

CTO:n förklarar att ett mål är att matcha IT-arkitekturen så att den utgår från verk-
samhetsarkitekturen för att stödja verksamheten och affären så effektivt som möjligt.
Tidigare har man haft två läger, där läger 1 beställt något som sedan utvecklats av läger
2, vilket i sin tur resulterat i att IT-miljöerna eller IT-förmågorna inte byggts upp utifrån
hur verksamheten ser ut. Fortsättningsvis beskriver CTO:n hur de funktionsuppdelat
verksamheten för att undvika dubblering. Med dubblering menar CTO:n att det görs
uppdateringar på flera olika ställen i verksamhetens system, vilket dessutom blir inef-
fektivt. Verksamheten härstammar från en bransch som genomsyras av äldre system
där så många funktioner som möjligt skulle få plats i ett och samma system. Det upp-
står då en problematik och ett beroende eftersom om ett system ligger nere blir samtli-
ga funktioner i systemet obrukbara. Funktionsuppdelningen eliminerar denna risk och
möjliggör fortsatt arbete även om ett system skulle otillgängliggöras, vilket CTO:n
menar är kritiskt för att bedriva verksamheten. Verksamhetsutvecklare 1 belyser en
liknande problematik vid processer med manuell handpåläggning där ett personbero-
ende kan resultera i liknande konsekvenser för verksamheten som funktionsproppade
system skapar. Med detta menas att en process kan ha ett för stort personberoende på
grund utav denne personens roll i processen. Om exempelvis en person blir sjuk eller
slutar så ruckas processen, vilket kan leda till stillastående eller minskad kvalitet om
en annan person ska hoppa in i rollen. Detta menar verksamhetsutvecklare 1 är dri-
vande faktor vid beslut kring processförändringar, som oftast innebär en digitalisering
av manuella processer.

Sammanfattningsvis förklarar flertalet respondenter att det finns en brist på digitala
strategier hos fallföretaget. Verksamhetsutvecklare 1 menar att det verkar som att den-
na avsaknad främst kommer från ledningshåll, då varje enhet måste skriva en verksam-
hetsplan som sedan bildar en övergripande verksamhetsplan. Vidare förklarar produkt-
och affärsutvecklingschefen att ledningen velat få ner beslutskraften i organisationen
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för att undvika den traditionella trögrörligheten som finns inom branschen. CTO:n
förklarar ytterligare att det finns mål med att IT-arkitekturen ska utgå från verksam-
hetsarkitekturen för att stödja verksamhet och affär, detta menar CTO:n att det kan
göras genom att funktionsuppdela verksamheten.

4.4.2 Fallföretagets relation till digitala strategier
CTO:n beskriver digitaliseringen som pressande för företag inom banksektorn ef-
tersom alla är uppkopplade. Konsumenterna har fått ett informationsövertag som ti-
digare inte funnits på samma sätt, vilket också öppnat upp marknaden för nya företag
som möjliggör transparens och som tillåter människor att jämföra villkor och vad sa-
ker och ting kostar. Denna press menar CTO:n leder till att företaget måste vara varse
om IT-utvecklingen och systemutvecklingen för att förbli relevanta och konkurrera
med fintech-bolagen. CTO:n betonar också vikten av att ha en klar uppfattning av vad
som är strategiskt viktigt för affären att äga, och vad som inte är viktigt att äga. I fö-
retagets fall påpekar CTO:n att det främst är relationen med säljföretagen som de vill
äga, det vill säga vikten av att ha en god relation med säljföretaget, utan ett fokus på
vilket system fallföretaget själva äger. CTO:n förklarar att det spelar mindre roll vilka
system de själva äger, eftersom det är något kunden aldrig ser. Fortsättningsvis för-
klarar CTO:n att alla företag försöker vara högst upp i näringskedjan hela tiden med
ett genomarbetat erbjudande som möjliggör företagets relevans och konkurrenskraft
på marknaden. I en sådan situation kan det bli för dyrt att bygga upp alla förmågor på
egen hand, och man vänder sig då till andra företag för att köpa in tjänster och för-
mågor. Huruvida företaget köper en tjänst eller utvecklar den själv handlar främst om
effektivitet och kostnad enligt CTO:n. Är det billigare att köpa det av andra företag
så gör man det, och är det billigare att utveckla själv gör man det. Den största faktorn
som avgör i detta avseende är volymen det gäller. Är volymen hög blir det oftast bil-
ligare att utveckla tjänsten eller systemet själv, men är det låg volym blir det billigare
att köpa in det.

Både CTO:n och produkt- och affärsutvecklingschefen förklarar att företagets digitala
strategier dels ämnar att öka effektiviteten och på så sätt dra ner på kostnader och spa-
ra pengar. Dessa digitala strategier är inte nödvändigtvis nedskrivna men finns ändå
där enligt produkt- och affärsutvecklingschefen. Produkt- och affärsutvecklingsche-
fen fortsätter med att beskriva kundernas användning av digitala verktyg och hur det
ställer stora krav på företaget. Kunderna har redan bestämt sig för vad de ska köpa och
hur de ska köpa det innan de går in i en butik eller besöker en hemsida. Produkten som
företaget erbjuder måste enligt produkt- och affärsutvecklingschefen då vara anpassad
till det beteendet, varför de digitala strategierna måste möjliggöra ett tidigare inträde
för företaget i köpprocessen. Köpbeslutet fattas tidigare och därför måste också före-
taget göra sig synligt tidigare i processen. Den andra sidan av de digitala strategierna
ämnar att skapa mer affärsnytta istället för effektivisering, förklarar CTO:n. Istället
för att automatisera processer har företaget idag hamnat i en situation där det inte är
ovanligt att en åtgärd genomförs för att behålla en säljföretagskund menar CTO:n. Ef-
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fektiviseringsaspekten hamnar således i skymundan för att låta affärsnyttan ta större
plats.

Produkt- och affärsutvecklingschefen poängterar dock att företaget arbetar mer utifrån
verksamhetsmål, snarare än digitala strategier. Företaget vill uppnå ett visst resultat
och detta finns det en klar bild över, men de digitala strategierna ses mer som inspräng-
da i detta än att vara tydliga digitala mål. Ett centralt verksamhetsmål som CTO:n tar
upp är att fallföretaget ska ha bättre räntabilitet1 än sitt moderbolag. VD:n tar även upp
utbetalningstid som ett centralt mål för verksamheten. Där har fallföretaget som mål
att säljföretaget ska ha pengarna på sitt konto inom 15 minuter efter godkänt kontrakt.
I dagsläget kan fallföretaget inte erbjuda en så pass hastig utbetalning, utan idag sker
utbetalningen nästa bankdag. VD:n ser däremot att fallföretaget inom ett år ska kunna
erbjuda utbetalning samma dag, och att de år 2020 ska ha uppnått målet på 15 minuter
i utbetalningstid. VD:n menar vidare att målet för utbetalningstid möjliggörs genom
teknik och digitalisering, vilket styrker den bild som produkt- och affärsutvecklings-
chefen har av att den digitala strategin är insprängd i verksamhetsmålen.

CTO:n påpekar att fokus inte ska ligga på att äga en viss tjänst eller produkt, utan
att man ska utnyttja det som ger mest värde. Huruvida man ska utveckla en produkt
själv eller köpa in den från annat håll handlar om effektivitets- och kostnadsfrågor.
CTO:n samt produkt- och affärsutvecklingschefen förklarar att de digitala strategier-
na hos fallföretaget fokuserar på effektivitet och kostnadsreducering. Dessa strategier
är inte nedskrivna men finns där, enligt produkt- och affärsutvecklingschefen. Hen
förklarar vidare att kunder gör sina köpbeslut redan innan de går in i en butik eller
besöker en hemsida. För att komma närmre kundernas köpbeslut måste de digitala
strategierna möjliggöra att produkten som fallföretaget tillhandahåller synliggörs tidi-
gare i köpprocessen, vilket ses som en effektivisering av produkten. CTO:n förklarar
den andra sidan av de digitala strategierna som berör affärsnyttan. Ofta prioriteras
krav från säljföretagen för att man inte ska tappa en stor kund, vilket resulterar i att
effektiviseringsaspekten puttas undan av behovet av affärsnytta. Slutligen poängterar
produkt- och affärsutvecklingschefen att fallföretaget snarare arbetar utifrån verksam-
hetsmål än digitala strategier, där ett centralt verksamhetsmål är bättre räntabilitet än
moderbolaget. Detta verksamhetsmål menar produkt- och affärsutvecklingschefen är
insprängt i de digitala strategierna.

4.5 Digitaliseringsarbete
Fallföretaget har alltså inte de tydligaste digitala strategierna, men det innebär inte
att digitalisering inte genomförs kontinuerligt inom verksamheten, i följande avsnitt
behandlas hur fallföretaget arbetar med digitalisering för att stödja sin verksamhet.

1Räntabilitet är ett mått på finansiell prestation där nettointäkten divideras med en investerares
kapital, resultatet blir således ett mått på investerarens avkastning (Investopedia, 2019).
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Fallföretaget jobbar primärt med två inriktningar i sitt digitaliseringsarbete, effektivi-
sering och produktutveckling. Gällande effektivisering arbetar fallföretaget med två
metoder, processförändring och automatisering. Verksamhetsutvecklare 1 och 2 job-
bar båda med verksamhetsarkitektur, vilket i många fall innebär processförändringar
som resulterar i digitalisering. Verksamhetsutvecklare 1 och 2 kartlägger processer
och upptäcker förändringsbehov. Anledningar till förändringsbehovet handlar oftast
om att det inte är effektivt, kostnadseffektivt eller för riskfullt. Något som ofta le-
der till att fallföretaget vill göra något mer digitalt. Lösningar som ofta tas fram i
samband med effektivisering är automatisering och inkopplandet av en robot. Enligt
produkt- och affärsutvecklingschefen, som har ett verksamhetsperspektiv, är detta en
lösning som är att föredra, då det går fort att implementera. Däremot menar CTO:n
samt verksamhetsutvecklare 1 och 2 att detta är en typ utav ad hoc-lösning som enbart
löser problemet på kort sikt, då det inte förändrar processen utan enbart effektivise-
rar en bristande process, utan att lösa rotproblemet. Denna diskrepans i åsikt belyses
av produkt- och affärsutvecklingschefen där hen menar att de som arbetar mer IT-
centrerat inom verksamheten ofta söker den bästa lösningen istället för att acceptera
en godtycklig lösning. Ett problem är också kostnadsavvägningen som måste göras
inför en digitalisering. CTO:n uttrycker att man måste nå en tippunkt där det blir för
dyrt att behålla en verksamhetsprocess manuell. Verksamhetsprocessen kan tidigare
ha hanterat kundvolymen utan problem och utan påverkan på servicekvaliteten, men
i takt med att fallföretaget växer och så även kundvolymen, blir det till slut både för
dyrt att behålla processen manuell men servicekvaliteten sjunker också, varför ett be-
slut om digitalisering och automatisering måste tas. Svårigheten med detta blir enligt
CTO:n att avgöra när den här tippunkten kommer, det vill säga när det blir för dyrt att
behålla processen manuell.

När det kommer till produktutveckling handlar det om att kunna erbjuda digitala lös-
ningar till sina kunder som gör dem mer nöjda. Produktutveckling sker inte alltid som
en följd utav egenutveckling, utan i vissa fall handlar det om att ingå i ett samarbe-
te med ett företag som kan leverera den önskade lösningen. Inköp och samarbeten
sker även i några fall genom konkurrenter, då det enligt CTO:n är viktigare att behålla
kunden än att bara ha egenutvecklade system och processer. Vill säljföretagen kunna
ta betalt med PayPal 2 ska inte fallföretagets produkt hindra kunden från det. CTO:n
menar vidare på att detta är till fallföretagets fördel då de kan erbjuda andra tjänster
än PayPal och genom att hålla en god relation till konkurrenter som PayPal kan det
resultera i att PayPal börjar använda sig av deras system för någon tjänst de själva inte
har.

En central del av betallösningar är avbetalningar, då det är där som fallföretaget kan
tjäna pengar. För att en konsument ska få köpa en produkt eller tjänst på avbetalning
krävs det ett kreditbeslut. CTO:n och VD:n belyser båda att arbetsprocessen ser an-
norlunda ut beroende på kreditens storlek. CTO:n menar exempelvis att en kredit på
10 000 SEK inte kräver en arbetsgivarkontroll, utan att det räcker med att kunden

2PayPal är en digital betalningsplattform med över 267 miljoner användare (PayPal, 2019)
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berättar vad den har för inkomst. Kreditbeslut kring högre summor kräver större kon-
troll. Här ser fallföretaget att användandet av robotar har gett fallföretaget möjlighet
att minska kostnaden. Detta menar CTO:n beror på att de då kan ha färre personer an-
ställda som jobbar med kreditbeslut, samt att personerna inte behöver vara utbildade
i hur besluten ska tas, utan att det enbart räcker att personerna validerar parametrar.
Att helt ta bort den mänskliga faktorn är något som tas upp av VD:n som menar på att
fullt automatiserade kreditbeslut innebär att fallföretaget antingen måste godkänna för
lätt eller för hårt, då det blir en hård mittlinje över var gränsen för ett godkänt beslut
finns. Det fallföretaget istället vill utnyttja automatiseringen till är att minska spannet
för kreditbeslut som behöver manuell handpåläggning. Effekten blir således att fall-
företaget genom automatisering kan öka hastigheten för kreditbeslut utan att påverka
kvaliteten hos beslutet genom att manuellt granska gränsfallen. Kvalitet i fallföreta-
gets produkt (vilket innefattar exempelvis en korrekt och snabb kreditbedömning) är
något som respondenterna ser som en vital del av företagets konkurrenskraft.

CTO:n uttrycker det som att digitaliseringsarbetet är en process som kräver noggrann
planering för ett framgångsrikt genomförande. I takt med att volymen av kunder ökar
måste även de verksamhetsprocesser som är involverade i köpprocessen effektiviseras
och i vissa fall automatiseras för att dels upprätthålla hög servicekvalitet, men också
för att hålla nere kostnaderna som tillkommer vid ökad kundvolym, enligt CTO:n.
Vidare förklarar CTO:n att det i dagsläget finns svårigheter i avgörandet om när en
sådan tippunkt infaller som ofta ligger till grund för en processeffektivisering eller
automatisering varför kostnadsfrågan blir en tungt vägande aspekt som tas hänsyn till
inför en digitalisering.

4.5.1 Drivande faktorer vid digitalisering
CTO:n talar om säljföretagen som den primära kunden, varför de också besitter myc-
ket makt när de kommer till drivande faktorer vid digitalisering. Att säljföretagen an-
ses vara de primära kunderna skiljer sig från produkt- och affärsutvecklingschefen
som menar att slutkonsumenten är den primära kunden, det är slutkonsumenterna som
handlar av säljföretagen, vilka i sin tur är kunder till fallföretaget. Som tidigare nämnt
är det dock inte ovanligt att saker och ting görs för att behålla dessa säljföretag som
ett resultat av de krav de ställer enligt CTO:n. Det är också detta kundperspektiv som
CTO:n menar är bra för företaget, eftersom det är kunden som i slutändan får en upple-
velse i köpprocessen. Kunden upplever att något är automatiskt, att det fungerar snabbt
och enkelt. Att det sedan bakom kulisserna sker en del manuell handpåläggning är fullt
acceptabelt eftersom det ger dem en möjlighet att snabbt lansera en ny funktion och
sedan tidigt kunna utvärdera om den funktionen eller tjänsten är vettig att ha. CTO:n
menar att företaget då kan få en uppfattning om utfallet av funktionslanseringen och
använda detta för att avgöra om det är värt att lägga mer pengar på att automatisera
hela kedjan, eller om kundvolymen är så pass låg att det inte blir lönsamt.
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Säljföretagens makt att styra förändring är något som även verksamhetsutvecklare 1
belyser. Säljföretagens storlek menar verksamhetsutvecklare 1 kräver att fallföretaget
måste anpassa sig efter deras krav, annars riskerar de att tappa en väldigt stor del av
sin kundportfölj. Rädslan för att förlora kunden resulterar att stora investeringar görs
i projekt för att behålla säljföretaget som kund. I slutändan är det dock svårt att avgö-
ra huruvida investeringen var värd pengarna, menar verksamhetsutvecklare 1. Detta
spår är även CTO:n inne på som talar om automatisering av processer för att minska
den manuella handpåläggningen och öka kvaliteten. En stor kostnad inom företaget
är nämligen personalkostnad, enligt CTO:n. Om kundvolymen ökar leder det också
till att processer med manuell handläggning blir dyrare, varför det krävs en avvägning
gällande digitalisering sett till kostnader. Vilken process är mest värd att automatisera?
Svårigheten i detta blir enligt CTO:n att mäta resultatet av en automatisering. CTO:n
förklarar att även om handpåläggningen minskas så stannar ofta resursen kvar inom
företaget med en annan uppgift och således blir beräkningen av automatiseringens
kostnadsbesparingar, som man ursprungligen genomfört, otydlig. Här påpekar CTO:n
slutligen behovet av en bred planering och en plan för investeringen i automatisering,
men också för vad man ska göra med den frigjorda resursen, vilket enligt CTO:n leder
till en ökad tydlighet.

I takt med en ökad kundvolym ökar alltså också kraven på effektivisering och auto-
matisering utan att tumma på servicekvaliteten enligt CTO:n Här sitter säljföretagen
på en stor makt eftersom de är så pass stora, vilket leder till att fallföretaget riskerar
att tappa stora intäkter ifall hänsyn inte tas till säljföretagens krav. Slutkonsumenterna
ses av produkt- och affärsutvecklingschefen som den primära kunden då det är dessa
personer som handlar av säljföretagen, således får de också en viss makt i besluten
som tas inför en digitalisering. Sammantaget utgör det tidigare nämnda moderbola-
gets krav på positiv räntabilitet samt dessa två intressenter och deras krav en stor del
av beslutsunderlaget för en digitalisering.

4.6 Utmaningar vid digitalisering
Under analysen av vår empiriska data har olika utmaningar vid digitalisering iden-
tifierats och vi kommer i detta avsnitt beskriva dessa ur respondenternas perspektiv.
Några återkommande teman som identifierades är förändringsmotstånd, kommuni-
kation samt informationshantering och datakvalitet. Dessa var de mest framträdande
utmaningarna men också de som är mest relevanta för vår undersökning, varför vi valt
att belysa just dessa. Även om denna studie inte fokuserar på utmaningar vid digita-
lisering, finner vi en vikt av att förklara de utmaningar som finns inom fallföretaget
för att kunna tydliggöra hur digitaliseringsarbetet bedrivs inom fallföretaget. Detta
stärker förståelsen för hur fallföretaget står i relation till studiens formulerade forsk-
ningsfrågor. Vi ser även att utmaningar väl går i linje med studiens syfte, vilket delvis
är att fördjupa kunskapen gällande hur företag i bank- och finanssektorn arbetar med
digitalisering.
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4.6.1 Förändringsmotstånd
CTO:n förklarar att det är en utmaning att vara ett helägt dotterbolag till ett större före-
tag, som dessutom är trögrörligt. Moderbolaget ansvarar för all drift av dotterbolaget
och därför måste dotterbolaget också till viss del rätta sig efter dem. Med anledning
av detta blir beslutsfattandet inom IT-avdelningen mer utdragen eftersom det invol-
verar fler aktörer och beslutsvägar, där en kommunikation med moderbolaget måste
ske. Produkt- och affärsutvecklingschefen berättar att IT-avdelningen blir begränsade
i sitt arbete med digitalisering eftersom det finns limiter, alltså en gräns för hur mycket
pengar som får läggas på utveckling. Denna begränsning finns däremot inte på verk-
samhetsavdelningen, även om kostnader till viss del bevakas där med. Det finns dock
inget tak enligt produkt- och affärsutvecklingschefen.

Verksamhetsutvecklare 1 och 2 delar uppfattningen av att det är en trögrörlig verk-
samhet och att det till viss del beror på den organisationskultur som råder. En stor del
av rekryteringen sker internt och därför stärks den trögrörliga organisationskulturen
ytterligare. En annan faktor som skapar motstånd är avsaknaden av förändringsbenä-
genhet som finns hos både ledningen och vissa anställda. Kulturen som sitter i väggar-
na på företaget menar verksamhetsutvecklare 1 präglas av att man inte ska vara först
på bollen, utan vänta på att andra tar risken och provar något nytt. Därefter kan man
överväga huruvida fallföretaget ska ge sig in i leken eller ej. Verksamhetsutvecklare 2
uttrycker det som att fallföretaget gärna härmar andras innovationer och arbetar utifrån
en strategi som involverar lågt risktagande.

4.6.2 Kommunikation
Verksamhetsutvecklare 1 och 2 lyfter flertalet gånger under sina intervjuer att en utma-
ning vid digitalisering är kommunikation. Det största problemet menar verksamhets-
utvecklare 1 är avsaknaden av en tydlig riktning från ledningshåll. Något som leder
till förvirring vid beslut kring digitalisering. Detta står i nära relation till den bristande
kommunikation som finns inom arbetet med digitala strategier. I många fall innebär
kommunikation hur fallföretaget ligger till gentemot moderbolaget, vilket är något
som verksamhetsutvecklare 1 inte upplever som sporrande för henne som anställd.

4.6.3 Informationshantering och datakvalitet
Den konstanta uppkopplingen folk idag har tillgång till är utmanande för banksektorn
menar CTO:n. Banksektorn kan inte längre sitta och hålla på information eftersom
betaltjänstdirektivet PSD 23 har gett konsumenterna ett nytt informationsövertag som
de tidigare ej haft. CTO:n förklarar att kontoinformationen som finns hos bankerna
inte är bankernas egna, utan den tillhör kunderna. PSD 2 ställer krav på bankerna att

3PSD 2 är ett betaltjänstdirektiv som trädde i kraft den 1 maj 2018 i Sverige. Syftet med betaltjänst-
direktivet är att utveckla marknaden för elektroniska betalningar och öka konkurrensen inom banksek-
torn genom främjandet av innovativa betaltjänster (Svenska Bankföreningen, 2018; Finansinspektio-
nen, 2019).
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öppna upp informationen och ge den till den part som kunden vill ska ha tillgång till
informationen, via till exempel API:er (Application Programming Interface). Med an-
ledning av detta har det uppkommit en mängd mindre fintech-bolag som utmanar de
större bankerna. Hela bank- och finanssektorns verksamhet och erbjudande grundas
i två saker enligt CTO:n, nämligen information och kunskap. Dessa tillsammans ut-
gör råvaran för att skapa ett informationserbjudande. Denna information måste man
se över så man vet vad man har för information, varför man har den, se till att den är
tillgänglig när den behövs och om det finns ett lagligt krav på att ha informationen.
Detta menar CTO:n att man gör, inte för att vara förenlig med GDPR men för att få
upp en effektiv verksamhet. Vidare berättar CTO:n att det idag saknas en övergripande
informationskoll ur ett företagsperspektiv. För att få tillgång till detta måste CTO:n gå
genom flera olika system för att sedan pussla ihop informationen till en helhet. CTO:n
förklarar att fallföretaget därför vill bygga upp ett informationslager som hela tiden
föds från de olika systemen så att det skapas en företagssanning som presenterar vad
man i informationsväg har i dagsläget. Avsaknaden av en övergripande informations-
koll är också ett problemområde som verksamhetsutvecklare 1 belyser. Den manuella
handpåläggningen för att sammanställa information och data ger informationen en
bristande kvalitet. Verksamhetsutvecklare 1 förklarar att de måste ta ut informationen,
läsa in den och jämföra, ta bort och lägga till data. Detta gör informationen bristfäl-
lig. CTO:n förklarar att utmaningen med att utveckla ett informationslager är att det
nästan är omöjligt att förutse vad det kommer kosta. Istället prioriterar man det som
ett viktigt område att behandla och dedikerar resurser till det för att arbeta med det så
länge det ger valuta för pengarna. CTO:n förklarar att det görs en konstant utvärdering
för att säkerställa att det är bra progress i arbetet. Om det krävs mer resurser och är
viktigare nu än då får fler resurser tillsättas. Skulle något viktigare dyka upp får man
omplacera resurser. På så sätt stagnerar man inte, utan har en progress hela tiden.

Verksamhetsutvecklare 1 förklarar att de arbetar med att lagra informationen på ett mer
ändamålsenligt sätt för att uppnå en högre datakvalitet. Det är idag bristande datakva-
litet i mycket på grund av olika ekvationer, vilket i sin tur gör det svårt att digitalisera.
Informationen har låg trovärdighet eftersom det ska göras olika inmatningar i olika
system vilket leder till att det blir stökigt bland informationen, något som verksam-
hetsutvecklare 1 exemplifierar med att det kan finnas två olika e-postadresser lagrade
i olika system till samma person. En lösning till detta problem är något verksamhets-
utvecklare 1 menar att de vill bygga upp från grunden nu.

4.6.4 Sammanfattning av utmaningar
Moderbolagets ägande av fallföretaget skapar en trögrörlig organisationskultur med
låg förändringsbenägenhet eftersom besluten måste gå genom både fallföretaget samt
moderbolaget enligt CTO:n. Denna uppfattning av en trögrörlig organisation delas
även av verksamhetsutvecklare 1 och 2 som också belyser den interna rekryteringen
som görs, vilket späder på den rådande organisationskulturen som genomsyras av låg
förändringsbenägenhet. Fallföretaget är sällan först på bollen gällande nya innovatio-
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ner utan avvaktar gärna och arbetar utifrån en strategi som innebär lågt risktagande,
enligt verksamhetsutvecklare 1 och 2. Vidare saknas det enligt verksamhetsutvecklare
1 och 2 kommunikation från ledningshåll gällande en tydlig riktning för organisationen
vilket de menar leder till förvirring gällande beslut kring digitalisering. Vidare finns
det en utmaning inom branschen med nya fintech-bolag som pressar de stora spelar-
na, vilket fallföretaget har starka rötter i. CTO:n menar fortsättningsvis att bank- och
finanssektorns verksamhet och erbjudande grundas i information och kunskap, vil-
ket gör det till fallföretagets primära råvara för att skapa ett informationserbjudande.
Verksamhetsutvecklare 1 förklarar att fallföretagets informationshantering i dagsläget
är bristfällig, vilket leder till information som inte går att lita på.
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5 Analys

Detta avsnitt innehåller vår analys av vårt empiriska material och knyts samman med
tidigare forskning som lyfts fram i vår litteraturgenomgång. Sammantaget kommer
detta vara de resultat som vi i vår undersökning kommit fram till.

5.1 Identifierade teman
Vårt arbete med tematisk analys av vårt empiriska material har gjorts enligt avsnitt
2.8 Analysmetod. Vi har med hjälp av tidigare forskning och vårt insamlade empiriska
material kunnat identifiera fem centrala teman som presenteras nedan. Dessa teman
utgör grunden för vår analys och relateras och jämförs med den tidigare forskning
vi tagit upp i vår uppsats. Temana ämnar stödja uppsatsens formulerade syfte samt
frågeställningar. Dessa teman teman ska således hjälpa oss förstå: (1) hur bolag in-
om fintechbranshcen väljer vad som ska digitaliseras samt (2) hur digitalisering kan
användas för att skapa eller upprätthålla marknadsrelevans.

Tabell 5.1: Fem identifierade teman

Identifierade
teman

Beskrivning

Intressentpåverkan Intressenters inflytande på företagets verksamhet. Ökade
krav och förväntningar från olika intressenter.

Effektivitet kontra
affärsnytta

En avvägning krävs för att utröna vad som ska digitaliseras
och om det i så fall ska automatiseras.

Kvalitet och
korrekthet

Korrekta och snabba kreditbeslut, för att kunna
automatisera krävs hög datakvalitet för att inte tappa
produktkvalitet.

Kommunikation
(vision & mål)

Skapa en tydlig och gemensam bild av verksamhetens mål.
Var vill fallföretaget hamna och vad vill de uppnå?

Riskbenägenhet
kontra stabilitet

När är det värt att ta en risk? Fallföretagets syn på
risktagande och när det är värt att utforska nya lösningar.
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5.2. Intressentpåverkan

5.2 Intressentpåverkan
Att ett företags intressenter har en inverkan på hur verksamheten bedrivs är något som
samtliga respondenter nämnde under intervjuerna som genomfördes. Det gäller in-
te bara att tillgodose de krav och önskemål som kommer från slutkonsumenter, utan
även från säljföretagen ochmoderbolaget enligt CTO:n och produkt- och affärsutveck-
lingschefen. Ett av fallföretagets främsta mål är att ha högre räntabilitet än moderbo-
laget, eftersom att de i annat fall enligt CTO:n inte har något existensberättigande.
Detta sammantaget resulterar i påtryckningar i fallföretaget från flera olika håll som
måste tas hänsyn till när det kommer till digitalisering och utformningen av strategi-
er för att tillgodose de krav och förväntningar som finns. Digitaliseringens framfart,
och uppkomsten av molntjänster och mobila tekniker är något som förändrat hela vårt
samhälle (Legner et al., 2017). Detta har också lett till en ökning av tillgänglighet och
användarvänlighet när det kommer till dessa tekniker. Legner et al. (2017) menar på
att forskningen kring teknik har kommit närmre inpå affärslivet vilket gör att organisa-
tioner upplever ett visst stillastående i sina traditionella sätt att bedriva verksamheter.
Intressenternas krav på organisationer i den allt mer digitaliserade världen resulterar
också i att organisationerna måste förbättra och se över verksamhetsprocesser (Nico-
letti, 2017). Det blir dels en nödvändighet för att tillgodose olika krav och förvänt-
ningar från intressenter, men också för att de ska upprätthålla sin konkurrenskraft och
marknadsrelevans (Kane et al., 2015; Legner et al., 2017). Fallföretaget är inget un-
dantag för den ökade pressen från olika intressenter i form av slutkonsumenter eller
säljföretag. Pressen resulterar i att olika processer inom fallföretaget i enlighet med
Nicoletti (2017) måste förändras och förbättras för att upprätthålla den marknadsrele-
vans fallföretaget idag besitter.

Digitaliseringen innebär ofta ett förändringsarbete eftersom olika processer, som tidi-
gare nämnt, förändras för att hantera ny ochmer utmanande marknadsmiljö men också
för att organisationer ska kunna växa (Galli, 2018; Kotter, 1997). Förändringsarbetet
som ska genomföras blir således också avhängig av de rådande krav som finns från
både externa och interna kunder (Todnem By, 2005). CTO:n menar att säljföretagen
är den primära kunden som fallföretaget ska ta hänsyn till när det kommer till föränd-
ringsarbete som digitalisering och att säljföretagen på grund av detta besitter mycket
makt när det kommer till drivande faktorer vid digitalisering. Det är dock viktigt att
inte glömma bort slutkonsumenten som produkt- och affärsutvecklingschefen menar
är den viktigaste kunden. Slutkonsumenten som handlar av säljföretagen blir en ge-
mensam kund hos både fallföretaget och säljföretaget eftersom fallföretaget arbetar
för att hjälpa säljföretagen göra sina kunder nöjda. Detta är ett kundperspektiv som
CTO:n menar är bra för företaget eftersom det är slutkonsumenten som i slutändan
genomgår köpprocessen och kan skapa sig en uppfattning om hur snabbt och enkelt
det fungerar. Det fokus som ligger på säljföretagen är därför lätt att förstå eftersom de
i sin tur besitter en enorm kundkrets som blir slutkonsumenter till fallföretaget när de
genomför sina köp med hjälp av fallföretagets betallösningar på säljföretaget.
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Som tidigare nämnt kommer alltså påtryckningarna från olika håll och är återkom-
mande i fallföretaget som i många fall, om inte alla, måste göra en avvägning gällan-
de prioritering när det kommer till beslutsfattande kring digitaliseringsarbete, vilket
CTO:n också påpekar. Det går inte att enbart fokusera på en aspekt eller en intres-
sent, utan helheten skapar ett sammanslaget värde som för fallföretaget i slutändan
ska innebära att man uppnår de verksamhetsmål som tagits fram. För att uppnå verk-
samhetsmålen måste samtliga kunder vara nöjda, oavsett vilken kund man anser vara
viktigast. Fallföretagets tillvägagångssätt vid digitalisering skiljer sig markant från det
tillvägagångssätt Denner et al. (2018) tar upp för hur en organisation kan välja vilken
digital teknik som ska användas vid digitalisering. Istället för ett fokus på beteende
och sociala effekter prioriteras allt snarare baserat på en kostnadsanalys. Detta till-
vägagångssätt påminner om de företag som befinner sig i ett tidigt stadie av digital
mognad, vilket presenteras av Kane et al. (2015) som förklarar att digitalt omogna
organisationer fokuserar på att effektivisera processer och skapa ökad kundnöjdhet.
Fallföretaget har alltså främst två aspekter de tar hänsyn till när de ska besluta om vad
som ska digitaliseras, vilka enligt CTO:n och produkt- och affärsutvecklingschefen
är kundaspekten samt kostnadsaspekten. Kundaspekten involverar inte bara de största
säljföretagen utan även de slutkonsumenter som använder sig av betaltjänsten som fall-
företaget tillhandahåller. De större säljföretagen har dock erhållit en större makt över
digitaliseringsarbetet med hänsyn till den kundkrets de besitter. Med anledning av det-
ta har digitaliseringsarbetet tidigare också fokuserat på att skapa affärsnytta snarare än
effektivisering. Valet att effektivisera eller skapa affärsnytta kommer diskuteras vidare
nedan.

5.3 Effektivitet kontra affärsnytta
Fallföretaget har tidigare haft en kundvolym som varit hanterlig med de verksamhets-
processer som finns, varför prioriteringar har gjorts i att skapa ny affärsnytta, det vill
säga att attrahera kunder och behålla dessa, istället för att effektivisera processer en-
ligt CTO:n. Allt eftersom har kundvolymen dock ökat och nu har man kommit till en
punkt där fallföretaget måste fokusera mer på effektivisering av verksamhetsproces-
ser eftersom det finns svårigheter att hantera den ökade kundvolymen med bibehållen
servicekvalitet. Kane et al. (2015) uttrycker detta fokus på effektivisering som karak-
täriserande för organisationer som befinner sig i ett tidigt stadie av digital mognad.
De digitala strategierna hos fallföretaget är inte utformade för att stödja innovation,
verksamhetsutveckling och beslutsfattande utan vikt läggs vid att öka kundnöjdheten
och att effektivitetsförbättra. Huruvida fallföretaget är ett företag som befinner sig i
det tidiga stadiet av digital mognad eller ej har varit svårt att svara på. Vi menar att
en digitalt mogen organisation inte kan bortse från effektivitetsförbättring eller ökad
kundnöjdhet bara för att en organisation genom digitaliseringsarbete ändrat processer
eller affärsmodeller. Även om fokus i en organisation tidigare legat på att omvandla or-
ganisationen i form av förändrade processer och affärsmodeller argumenterar vi för att
en organisation kan behöva skifta sitt fokus till effektivisering och ökad kundnöjdhet.
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5.3. Effektivitet kontra affärsnytta

Den ökande digitaliseringen i världen sätter press på organisationer att kontinuerligt
se över och förbättra verksamhetsprocesser och är något som Nicoletti (2017), Kane
et al. (2015) och Matt et al. (2015) menar är väsentligt för att bibehålla eller skapa
marknadsrelevans.

Särskilt viktigt för fallföretaget blir kundnöjdhet då de inte arbetar för att nå höga
tillväxtmål då deras krav från moderbolaget enligt CTO:n enbart består av att de ska
leverera en positiv räntabilitet. Detta leder till att de snarare fokuserar på attraktiva
erbjudanden med ett mål att få återkommande kunder, vilket vi menar kräver en hög
kundnöjdhet. Det måste finnas ett incitament för kunder att välja just dem i köpproces-
sen. Oberoende av vilken strategi man väljer att ta fram och arbeta utifrån är Cöster och
Westelius (2016) och Kane et al. (2015) eniga om att det är strategier snarare än tek-
nik som driver den digitala transformationen. Den digitala transformationen innebär å
andra sidan utnyttjandet av teknik, strategier och innovation för att förädla verksam-
hetsprocesser och uppnå högre prestationsförmåga (Westerman et al., 2011; Rogers,
2016). I linje med Westerman et al. (2011) och Rogers (2016) menar vi att en digital
transformation där verksamhetsprocesser förädlas och affärsmodeller förändras kan
ses som en effektivitetsförbättring som i slutändan kan leda till ökad kundnöjdhet. Vi
ser svårigheter i att dra en rak linje mellan vad som kategoriseras som endast effek-
tivisering och vad som anses vara digitaliseringsarbete för att förändra processer och
affärsmodeller för att uppnå större konkurrenskraft. Med anledning av detta har vi
också upplevt svårigheter att göra en tydlig mognadskategorisering av fallföretaget.

Fallföretagets tillvägagångssätt för att välja hur en process ska digitaliseras har många
likheter med Denner et al. (2018) som presenteras i figur 3.1 Tillvägagångssätt för att
välja en lämplig digital teknik vid digitalisering, då företaget först identifierar en pro-
cess i behov av förändring. Fallföretagets angreppsätt skiljer sig en aning i steg 2 och 3,
där de bedömer digitala teknikers lämplighet baserat på nuvarande form parallellt med
ytterligare perspektiv som risk, verksamhetsmål och kostnad. Baserat på detta avgörs
vilken teknik som ärmest lämplig för digitaliseringsinitiativet. Denner et al. (2018) be-
tonar att deras angreppsätt lämpar sig för verksamheter som besitter bristfällig kunskap
om digitala tekniker, vilket går att likna med digitalt omogna organisationer, då (Kane
et al., 2015) menar att digitalt omogna organisationer vet om att de behöver digitali-
sera utan att veta hur digitaliseringen ska genomföras. Huruvida fallföretaget befinner
sig i ett tidigt stadie av digital mognad eller inte är något vi belyst som debatterbart
baserat på definitionens svartvita karaktär. Däremot kan vi se att det tillvägagångs-
sätt som används av fallföretaget visar på en digital omognad i deras syn på digitala
tekniker då de gärna utnyttjar ny digital teknik för att tillfälligt effektivisera och lösa
ett specifikt problem. Detta styrks av det motsättande synsätt som finns inom fallfö-
retaget, där CTO:n och verksamhetsutvecklare 1 ser robotisering av processer som ad
hoc-lösningar medans produkt- och affärsutvecklingschefen ser det som en bra och
smart lösning som effektiviserar i nuet. Baserat på följande analys av empirin, Denner
et al. (2018) och Kane et al. (2015) argumenterar vi att fallföretaget, trots de tidigare
uttalade svårigheterna att mognadskategorisera fallföretaget, befinner sig i ett tidigt
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5.4. Kvalitet och korrekthet

stadie av digital mognad. Fallföretagets fokus ligger till stor del på att effektivisera
processer och att öka kundnöjdhet, vilket enligt Kane et al. (2015) är karaktäriserande
för digitalt omogna organisationer. Detta fokus på effektivitet och kundnöjdhet styrker
vår tidigare slutsats i avsnitt 5.2 Intressentpåverkan om att det främst är intressentpå-
verkan (kundnöjdhet) samt kostnadsaspekter (effektivisering) som ligger till grund för
hur ett bolag inom fintechbranschen väljer vad som ska digitaliseras.

5.4 Kvalitet och korrekthet
Vi har behandlat detta tema som att det består av två stycken subteman, teman som
hade en del gemensamt och är relativt specifika. Det kändes således inte som moti-
verbart att behandla dem som två separata huvudteman då de gemensamt kan bygga
upp till ett istället. I vår empiri såg vi att kvalitet och korrekthet kunde behandlas som
en kvalitet ut mot kund (produkten) samt som ett kvalitetskrav på information för att
kunna effektivisera verksamheten. Tillsammans kan dessa subteman ge en bra bild av
hur fallföretaget ser på kvalitet och korrekthet.

5.4.1 Tillförlitlighet till produkten
Likt hur effektivitet är något som spelar in vid processförändring har vi upptäckt att
ett återkommande tema i vår empiri är vikten av kvalitet på produkten fallföretaget er-
bjuder. Detta genom exempelvis korrekta kreditbedömningar. Fallföretaget tror även
att detta är en av deras starkaste kort mot sin konkurrens, att de genom den kompe-
tens de besitter inom betalningar kan genomföra ärendet med högre kvalitet än nya
initiativ på marknaden. Fallföretagets fokus på att behålla ett kvalitetstänk blir en del
av den digitala transformation deras produkt genomgått. Matt et al. (2015), Rogers
(2016) ochWesterman et al. (2011) påpekar alla att en produkt blir påverkad av digital
transformation även om den nämnda transformationenen inte sker inom produktens
område. Matt et al. (2015) poängterar att detta beror på att en digital transformation
är omfattande och således påverkar många delar av en organisation. Vidare definie-
rarWesterman et al. (2011) en digital transformation som något radikalt och som ofta
innebär ett omfattande förändringsarbete. Fallföretagets rädsla för att genomföra om-
fattande förändringar visar på tendenser till en låg motivation till förändring, vilket
Ali et al. (2016) poängterar är en central del av användarmotstånd. Detta användar-
motstånd karaktäriserar sig genom ett ifrågasättande och en oro kring en bekostnad
av produktens kvalitet (Ali et al., 2016). Således ser vi att fallföretaget agerar försik-
tigt gällande digitalisering för att minska risken för kvalitetsförsämring av produkten.
Detta kan återkopplas till en av våra forskningsfrågor som ämnar undersöka hur ett
bolag i fintechbranschen väljer vad som ska digitaliseras.

5.4.2 Informationskvalitet
Information och informationskvalitet var något som belystes mycket av våra respon-
denter, där CTO:n menar att information utgör en av fallföretagets primära råvaror, där
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den andra är kunskap. För att kunna lita på information krävs det att informationen be-
sitter en viss kvalitet. Vi ser att av de dimensioner som Ballou och Pazer (1985) tar
upp är det främst problem med riktighet och konsekvens som finns hos fallföretaget.
Gällande riktighet är det ofta information som till en följd av manuell handpåläggning
blivit felaktig, detta i sin tur leder till att informationen behöver granskas manuellt. Nå-
got som leder till svårigheter för fallföretaget att automatisera processer. Vidare finns
problematiken med datans konsekvens, något som är problematiskt inom företaget då
det finns data lagrad i olika system som skiljer sig från varandra. Verksamhetsutveck-
lare 1 lyfte ett exempel på e-postadresser som kan finnas lagrade i olika system där
adressen ibland skiljer sig åt. Detta är något som leder till osäkerhet kring vilken da-
ta som är korrekt, vilket även detta leder till ett behov av manuell handpåläggning.
Huruvida den bristande datan har haft en negativ effekt på organisationskulturen likt
den som tas upp utav Haug et al. (2011) är tämligen svårt att fastslå. Vi ser i empirin att
fallföretaget kopplar in robotar för att ta bort manuella handpåläggningar i processer,
istället för att integrera det med ett systemstöd. Detta är något som ses sommindre för-
delaktigt av CTO:n och verksamhetsutvecklare 1, som kallar det för ad hoc-lösningar.
Samtidigt visade produkt- och affärsutvecklingschefen en uppskattning för den enk-
la lösningen, där hen lyfter att de som arbetar mer IT-centrerat inom fallföretaget ofta
vill genomföra den objektivt bästa förändringen, något som produkt- och affärsutveck-
lingschefen inte alltid tycker är nödvändigt. Denna inställning till lösningar visar på
den andra och tredje källan till användarmotstånd som presenteras av Ali et al. (2016):
låg motivation och brist på respons, detta då produkt- och affärsutvecklingschefen
uttrycker ett ifrågasättande av kostnaden av förändringen samt visar på en minskad
kreativitet i sökandet på lösningar.

5.5 Riskbenägenhet kontra stabilitet
Fallföretagets organisationskultur karaktäriseras av en stabilitet som till stor del har
förts över från moderbolaget. Detta i sin tur har resulterat i att det finns en låg riskbe-
nägenhet vilket innebär att man gärna undviker att vara först på bollen när det kommer
till ny innovation och att prova nya tekniker. Samtliga respondenter vi intervjuat ut-
trycker det som att organisationen är trögrörlig vid förändringsarbete och att det finns
olika anledningar till detta. Dels härstammar verksamheten från en bransch med fokus
på system som ska rymma så många funktioner som möjligt. Detta leder till ett bero-
ende i det fall ett system blir obrukbart, eftersom om systemet ligger nere blir samtli-
ga funktioner otillgängliga. Fallföretaget har därför arbetat med att funktionsuppdela
verksamheten så att arbetet kan fortskrida även om ett system ligger nere, eftersom
funktionerna är utspridda över flera system. Trögrörligheten kan också härledas till
det faktum att en stor del av rekryteringen sker internt, varför denna trögrörliga kultur
sitter kvar i väggarna, enligt verksamhetsutvecklare 1 och 2. Det saknas därför en för-
ändringsbenägenhet både hos ledningen och anställda. Kane et al. (2015), Matt et al.
(2015) och Fitzgerald et al. (2014) menar att den digitala strategin inte bara behöver
stöttas av en kompetent ledare med nödvändig kunskap för att bedriva en digitalise-
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ringsprocess, utan ledaren måste även främja en organisationskultur där förändrings-
benägenhet och nytänkande uppmuntras. Risken är annars att organisationen upplever
inaktivitet vilket Kane et al. (2015) menar kan vara mer kostsamt än att faktiskt age-
ra. Vi kommer senare i analysen ta upp hur denna trögrörliga kulturen påverkas av
bristande kommunikation kring visioner och mål i fallföretaget.

Arner et al. (2015) säger att den nuvarande synen på bank- och finanssektorn ser ut
som så att vi idag har enklare för att lita på teknikföretag än de traditionella bankerna.
Genom att fallföretagets moderbolag har förflyttat sin kompetens ut i ett avknoppat
dotterbolag möjliggörs alltså kompetensutnyttjandet mer effektivt genom att fallföre-
tagets kunder slipper känna att de har med en bank att göra. En viktig aspekt av studien
somArner et al. (2015) nämner är att den är genomförd i USA, således blir det svårt att
med säkerhet säga att den traditionella bank- och finanssektorn tagit en lika stor smäll
i Sverige. Något som benämns i empirin är dock att moderbolaget såg ett behov av att
få kunderna att slippa känna sig som kund i moderbolaget, vilket till viss del styrker
effekten. En parallell kan här ses till de visioner Nicoletti (2017) lyfter för den fjärde
eran av fintech, där de nya innovativa finansiella initiativen tätare kommer vävas in
i de traditionella tjänsterna. En tanke som vi slås av blir den kompetenssammanväv-
ning som då sker, där den traditionella kompetensen inom bank- och finanssektorn
knyts samman med den nya innovativa generationens initiativ. Utmaningen här blir
att sammanknyta de båda intressena, de traditionellt trögrörliga kommer att föresprå-
ka säkerhet, vilket tydliggjorts i empirin av ett genomgående tänk av trygghet och
säkerhet inom organisationen. Samtidigt ser vi genom den digitala press branschen
utsätts för enligt Kane et al. (2015) och Legner et al. (2017) att den nya generationen
kommer förespråka en riktning mot nya tekniker. Att inte vara först på bollen när det
kommer till ny innovation och ny teknik är ett säkert kort att spela eftersom det resulte-
rar i lägre risk. Denna strategi att vara taktiskt avvaktande och låta andra ta risken kan
enligt ovan således vara en fördel men också en nackdel. Undvikandet av risktagande
i kombination med kostnadsfrågan när det kommer till digitalisering och automati-
sering är två aspekter som vi menar ligger till grund för den digitalisering som görs
inom fallföretaget, vilket också poängterats av samtliga respondenter under intervjuer-
na. Vidare argumenterar vi för att det till stor del handlar om att hitta en balans mellan
avvaktande och agerande, vilket CTO:n också poängterar. CTO:n uttrycker det som att
fallföretaget måste nå en tippunkt i kostnadsfrågan där det blir för dyrt att behålla en
process manuell när kundvolymen ökar, för att rättfärdiga en digitalisering eller auto-
matisering av processen, likt vad Kane et al. (2015) menar med att det blir kostsamt för
organisationer att vara inaktiva. Att vara inaktiv kan säkerligen vara kostsamt i många
fall, vi argumenterar för att det också kan vara kostsamt att vara först på bollen med
ny innovativa lösningar om det inte går som planerat. Den tidigare nämnda balansen
mellan avvaktande och agerande blir därför framträdande när det kommer till dels hur
något ska digitaliseras men också när valet av vad som ska digitaliseras görs. En av
våra forskningsfrågor är konstruerad för att undersöka hur företag i fintech-branschen
utnyttjar digitalisering för att upprätthålla en marknadsrelevans, och fallföretaget re-
striktiva syn svarar delvis på denna fråga, där digitalisering enbart genomförs för att
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nå någon slags digital tillräcklighet. Med digital tillräcklighet menar vi att fallföreta-
get inte behöver vara först ut med nya innovationer utan kan låta andra företag ta den
risken och sedan hoppa på tåget om det visar sig vara lukrativt och passande för deras
verksamhet. Denna digitala tillräcklighet tycks främst fungera då fallföretaget har ett
relativt lågt krav på sig, en positiv räntabilitet och inga tillväxtkrav. Denna form utav
krav tycks vara det som möjliggör fallföretagets strategi om digital tillräcklighet. Här
kan vi se att fallföretagets digitala strategi stödjer företagets marknad, som tas upp
av Bharadwaj et al. (2013) som en av de centrala temana (omfång av strategin) av en
digital strategi.

5.6 Kommunikation (vision & mål)
Verksamhetsutvecklare 1 och 2 påpekade flera gånger i intervjuerna att en av utma-
ningarna vid digitalisering är kommunikation. Verksamhetsutvecklare 1 förklarade att
ett stort problem är avsaknaden en tydlig riktning från ledningen vilket i sin tur leder
till förvirring vid beslutsfattandet kring digitalisering. Den kommunikation som främst
sker inom fallföretaget rör hur fallföretaget står sig mot moderbolaget, vilket inte är
särskilt motiverande för verksamhetsutvecklare 1 som anställd. Verksamhetsutveckla-
re 1:s arbetsuppgifter består till stor del av kartläggning av processer för att identifiera
brister vilka kan förändras och förbättras genom just digitalisering. Vikten av en tydlig
riktning och kommunikation gällande verksamhetens mål och vision belyses av Mit-
has och Lucas (2010), Kane et al. (2015), Kotter (1997) och Galli (2018). Som tidigare
nämnt behöver digitala strategier och målet med dessa stöttas av ledaren (Fitzgerald
et al., 2014; Matt et al., 2015; Kane et al., 2015) men det krävs också en förmåga hos
ledaren att kommunicera ut, presentera och förankra visionen och den digitala stra-
tegin i organisationens framtid till hela organisationen. Det är denna kommunikation
inom fallföretaget som idag saknas enligt verksamhetsutvecklare 1. Detta kan också
leda till ett visst motstånd till förändringsarbete enligt Ali et al. (2016) eftersom det
inte skapas en förståelse hos de anställda för varför förändringsarbetet genomförs.

Ali et al. (2016) beskriver motstånd till förändringsarbete inom IT som motstånd till
en implementation i ett nytt system, vilket också stödjs av Kim och Kankanhalli
(2009). Stagneringen av förändringsarbetet på grund av motstånd från användare kan
dock minskas och förebyggas genom att ledningen eller ledaren för förändringsarbe-
tet tillämpar ett deltagande tillvägagångssätt (Ali et al., 2016). Ett deltagande tillväga-
gångssätt innebär att de anställda, och de som påverkas av förändringsarbetet invol-
veras genom hela förändringsprocessen. På så sätt kan visionen delas med de anställ-
da, användarna kan bemyndigas och man kan skapa en kanal för kommunikation och
feedback från användarna. Detta ger förändringsarbetet en bättre förankring, vilket är
något som Ali et al. (2016) menar minskar motståndet. Vi argumenterar därför att en
bättre kommunikation kring fallföretagets visioner och mål hade varit gynnande på
flera olika sätt. Dels hade det skapat en tydlighet för verksamhetsutvecklare 1 och 2
i deras arbete, vilket de i dagsläget menar saknas. Deras arbete går till stor del ut på
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att förbättra och förändra processer genom digitalisering, vilket försvåras av bristande
kommunikation. Även den trögrörlighet fallföretaget lider av, som flera responden-
ter yttrat sig om, tror vi hade blivit reducerad till följd av en bättre kommunikation
baserat på yttranden av verksamhetsutvecklare 1 som tyder på att det finns en uppgi-
venhet inom fallföretaget där förändring inte sker då det saknas en tydligt kommuni-
cerad riktning. Avsaknaden av förändringsbenägenhet som verksamhetsutvecklare 1
och 2 tar upp tror vi kan vara svår att förbättra, eftersom det till stor del kommer från
ledningshåll. Det är ett strategiskt ställningstagande som gjorts vilket involverar lågt
risktagande och att fallföretaget är avvaktande. Det finns en brist i kommunikationen
när det kommer till frågan om varför fallföretaget arbetar på det sätt som de gör. Det
är inte bara visionen, verksamhetsmålen och de digitala strategierna som måste tyd-
liggöras, utan även anledningen till varför fallföretaget har valt att arbeta med ett så
lågt risktagande som de i dagsläget gör.
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6 Slutsats

I detta avsnitt presenteras våra slutsatser som vi tagit fram genom vår teori, empiri
och analys för att besvara våra frågeställningar. Dessa slutsatser blir också vårt kun-
skapsbidrag till det område och målgrupper vi menar att denna uppsats lämpar sig
för.

6.1 Våra frågeställningar och syfte med uppsatsen, en
tillbakablick

Vårt syfte med denna uppsats är att fördjupa kunskapen gällande hur företag i bank-
och finanssektorn arbetar med digitalisering och digitaliseringsarbete för att skapa och
upprätthålla marknadsrelevans.

De frågeställningar som legat till grund för vår undersökning är som följer:

• Hur väljer ett bolag i fintechbranschen vad som ska digitaliseras?

• Hur kan denna digitalisering bidra till att skapa eller upprätthålla en marknads-
relevans?

Vi har främst lagt vikt vid att identifiera olika drivande krafter som är avgörande för det
digitaliseringsarbete som beslutas för inom fallföretaget, och hur fallföretaget sedan
utnyttjar detta digitaliseringsarbete. Digitalisering är mer eller mindre ett måste för att
organisationer ska behålla konkurrenskraft och marknadsrelevans varför det är kritiskt
för organisationer att bedriva detta arbete framgångsrikt.

6.2 Hur ett bolag i fintechbranschen väljer vad som
ska digitaliseras

Fallföretagets arbete med att tillgodose kunder med en smidig betallösning resulterar
i att det läggs stor vikt vid att skapa en hög kundnöjdhet för att differentiera sig från
konkurrenter på marknaden, vilket är ett faktum som ej går att bortse från. Den ökade
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uppkomsten av fintech-bolag, vilket ger kunder en uppsjö av valmöjligheter när det
kommer till betallösningar, kräver att företag besitter och kan presentera ett attraktivt
erbjudande för att bli förstahandsvalet i köpprocessen. Således blir också kunderna,
både slutkonsumenten och säljföretaget, en avgörande faktor för det digitaliseringsar-
bete som bedrivs hos fallföretaget. Slutkonsumenten är en gemensam kund till både
fallföretaget och säljföretaget som kunden genomför sitt köpbeslut hos, varför erbju-
dandet måste vara attraktivt för slutkonsumenten. Säljföretaget som kan genomföra sin
affär med hjälp av betallösningen besitter desto större makt eftersom de dels kan välja
mellan olika fintech-bolag som erbjuder betallösningar men också eftersom de genom
en attraktiv betallösning kan locka fler kunder att handla av just dem. Säljföretaget
besitter alltså en stor kundkrets som fallföretaget blir beroende av, varför de också
måste ta stor hänsyn till kraven från säljföretagen. Säljföretagen i sin tur påverkas
av slutkonsumenternas krav, men också från konkurrenter till fallföretaget som skulle
kunna erbjuda en bättre betallösning än vad fallföretaget kan erbjuda. Vidare finns kra-
vet från moderbolaget på att fallföretaget ska ha positiv räntabilitet vilket ytterligare
styrker intressentpåverkan. Denna intressentpåverkan är därför en av grundpelarna för
beslut av digitaliseringsarbete i fallföretaget. Således var de två största drivkrafterna
för fallföretagets beslutsfattande kring digitalisering kunderna och moderbolaget.

Den andra grundpelaren berör kostnadsaspekter som uppkommer till följd av beslut
att genomföra digitaliseringsarbete. En återkommande fråga är nämligen huruvida di-
gitaliseringsarbetet är försvarbart ur ett kostnadsperspektiv. De verksamhetsprocesser
som finns i fallföretaget idag är framtagna för att hantera en viss volym av kunder och
försäljning. När dessa volymer ökar ställs också högre krav på att verksamhetspro-
cesserna ska kunna hantera den ökade volymen utan att tumma på servicekvaliteten.
Valet att digitalisera eller automatisera en process görs därför först när volymen blir så
pass stor att det blir mer kostsamt att behålla verksamhetsprocessen som den är, kont-
ra kostnaden att utveckla och förändra processen för att minska till exempel manuell
handpåläggning. Problemet med detta är att den frigjorda resursen, som kan uppkom-
ma till följd av minskad manuell handpåläggning, inte nödvändigtvis försvinner från
företaget utan omplaceras inom ett annat område. Den verksamhetsprocess som digi-
taliserats eller automatiserats blir då en lägre kostnadsdrivare, men resursen som fri-
gjorts kan istället bli en kostnadsdrivare inom ett annat område. Resultatet av detta blir
att de kostnadsanalyser som tagits fram under utformningen av digitaliseringsarbetet
blir missvisande. Kostnaden för den verksamhetsprocess som digitaliserats eller au-
tomatiserats blir lägre, men den sammanlagda kostnaden inom fallföretaget blir mer
eller mindre den samma. Problemet som uppstår är risken för en missvisande kost-
nadsanalys, varför en kostnadsavvägning mellan vad som är billigast eller dyrast att
genomföra är något som det tas mycket hänsyn till när det kommer till beslut av vad
som ska digitaliseras.
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6.3 Hur digitaliseringen bidrar till att skapa och
upprätthålla en marknadsrelevans

Gällande hur fallföretaget utnyttjar digitalisering blir tämligen svårt att konkretisera.
Detta bland annat då de i enlighet med Kane et al. (2015) och baserat på deras syn
på digitala tekniker (Denner et al., 2018) skulle kunna definieras som digitalt omog-
na. Fallföretagets utnyttjande av digitalisering blir således inte marknadsledande eller
något som kan anses vara innovativt. Fallföretaget fokuserar på effektivisering och
kundnöjdhet vid digitalisering, vilket självklart är ett utnyttjande i sig. Problematiken
blir snarare kring relevansen i den kunskap som genererats. Relevansen i sig finns i hur
ett företag med konservativ bakgrund effektivt lyckats utnyttja digitalisering genom
att spela till sina fördelar. Återkommande inom empirin ser vi exempel på hur företa-
get dras med förändringsmotstånd och uppgivenhet till att driva förändringar. Genom
att tydligt inte försöka vara ett av de nya initiativen har fallföretaget kunnat verka in-
om denna förändringsrädsla samt utnyttja den kompetens företaget besitter. Istället för
att leverera en het och innovativ tjänst levereras en säker och pålitlig tjänst. Att detta
tillvägagångssätt fungerar grundar sig i att företagets krav från moderbolaget gäller att
fallföretaget ska ha en positiv räntabilitet, att det inte är knutet till krav på expandering
för att ta stora marknadsandelar. Således finns marknadsrelevansen i att leverera po-
sitiva resultat inom den marknadsandel fallföretaget redan besitter, vilket tycks gynna
företagets mindre innovativa inställning till digitalisering. Fallföretaget lyckas skapa
en marknadsrelevans genom att inte fokusera på att vara digitalt innovativa. Fallföre-
tagets digitaliseringsarbete möjliggör istället en digital tillräcklighet, där fallföretaget
gör det som krävs för att bibehålla kunder vilket skapar deras marknadsrelevans utan
att bana väg för kraftig expansion.

6.4 Vårt kunskapsbidrag
Vårt främsta mål med uppsatsen var att undersöka vad som driver digitaliseringsarbe-
te. Genom att gräva ner oss i en mängd litteratur inom ämnet för att sedan undersöka
hur detta kan relateras till praktiken med hjälp utav en fallstudie anser vi att vi kunnat
dra en del intressanta slutsatser. Ett av de intressantaste fynden blir att det inte nöd-
vändigtvis handlar om att ett företag behöver ha digitala strategier som handlar om
att ta över världen, utan att det snarare handlar om att inte halka efter. Vi finner det
intressant hur denna digitala tillräcklighet inte direkt stämmer överens med den litte-
ratur vi tagit del av utan att direkt säga emot den. Vårt bidrag blir således inte något
direkt revolutionerande inom ämnet, utan det blir snarare ett sätt att belysa ett fall där
ett företag lyckas utnyttja digitalisering utan att helt förkasta sin konservativa organi-
sationskultur, något som traditionellt sett inom ämnet inte ansetts som något positivt.
På så sätt fyller vi en kunskapslucka i litteraturen, där våra slutsatser pekar på att en
digital tillräcklighet räcker för att förbli relevant på marknaden. Denna digitala till-
räcklighet kan dock enligt oss enbart ses som en möjlighet när ett företag inte sitter
på stora expansionskrav, då det snarare handlar om att leverera den nivå av digitalt
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stöd som en kund förväntar sig på ett bra sätt. Ett växande företag skulle antagligen
ha större svårigheter, då en konservativ syn på möjligheter som denna digitala strategi
traditionellt sett inte lämpar sig för tillväxt.
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7 Reflektion

I detta avsnitt belyser vi kritiskt våra egna reflektioner gällande denna uppsats. Vi
kommer här även uttrycka vad vi önskar se i framtida forskning kring detta område.

7.1 Reflektioner
Att vi valde digitalisering som ämne i vår uppsats föll oss ganska naturligt eftersom
det är en så stor del av våra vardagliga liv. Däremot är erfarenheterna magrare när
det kommer till digitalisering i arbetslivet, varför vi ville fördjupa dessa erfarenheter.
Digitaliseringens påverkan är påtaglig både i privatlivet och i arbetslivet och vi såg
detta som en möjlighet att få en inblick i hur digitaliseringen påverkar oss och ser ut i
arbetslivet. Vår utbildning och de kurser vi läst har dessutom haft inslag av digitalise-
ring vilket vi kunnat dra nytta av i vårt uppsatsskrivande. Det har emellertid varit ett
mycket utmanande arbete men också något som vi kunnat dra många lärdomar från,
inte bara sett från ett kunskapsperspektiv men också sett till planering, strukturering
och genomförande av ett omfattande projekt.

Till en början upplevde vi en brist på tidigare forskning kring ämnet digitala strategier
som ursprungligen var vårt huvudsakliga ämne för uppsatsen. Detta berodde mest tro-
ligt på vår begränsade kunskap om ämnet vilket också resulterade i att våra söktermer
inte var allt för sofistikerade eftersom vi hittade mer och mer forskning kring detta ju
längre tid som gick. Allt eftersom gled vi dock över på den mer generella termen di-
gitaliseringsarbete som vi också i slutändan valde som vårt ämne för uppsatsen, men
med inslag av digitala strategier och rollen de har inom digitaliseringsarbetet. Digi-
taliseringens framfart har också gett upphov till många populärvetenskapliga artiklar
kring just detta, men vi har haft störst fokus på att hitta vetenskaplig litteratur gällan-
de digitaliseringsarbete för oss att använda oss av, både som förkunskap och för att
använda i analysen. Detta har inte varit några svårigheter att finna och blev successivt
lättare ju längre arbetet fortlöpte eftersom vi då visste mer om hur och vad vi skulle
söka på. Vi utökade därefter våra sökningar för att hitta vetenskaplig litteratur som
belyser de resultat och konsekvenser som digitaliseringsarbete medför, till exempel
förändringsarbete, förändringsmotstånd, digital transformation och fintech.
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Ursprungligen hade vi för avsikt att genomföra tre intervjuer vilket sedan ändrades
till fem. Vårt första val att endast genomföra tre intervjuer grundades i den tidsåtgång
som medföljer intervju, transkribering och analys av empiriskt material samt att vi
planerat genomföra en dokumentstudie. Efter de första intervjuerna så insåg vi att do-
kumentation kring digitalisering och digitala strategier var i stort sett obefintlig hos
fallföretaget. I samband med den bristfälliga dokumentationen valde vi att intervjua
fler personer på fallföretaget för att få ta del av fler perspektiv på digitaliseringsar-
bete hos ett fintechbolag. Även om dokumentation hade hjälpt oss vid studerandet av
strategier anser vi att de två ytterligare intervjuerna gav oss tillräckligt med empiri för
att kunna dra relevanta slutsatser om fallföretaget, detta då vi exempelvis intervjuade
VD:n i sista intervjun och kunde få tidigare strategiska påståenden bekräftade, vil-
ket kunde säkerställa att slutsatser gällde fallföretaget och inte enbart var individuella
tankar och åsikter hos respondenter. Denna ökning i antal intervjuer upplever vi alltså
har gett oss ett mer pålitligt resultat. Huruvida denna ökning i antal intervjuer var mer
tidskrävande än en dokumentstudie är svårt att säga, men vi kan konstatera att vi till
viss del underskattade tiden det skulle ta att transkribera allt empiriskt material. Vi
stötte även på problem med en inspelning vilket gjorde att inspelningen föll bort. Det-
ta problem åtgärdades dock genom komplettering av anteckningar som vi fört under
intervjuns genomförande. Vi inser att dessa anteckningar inte kan ersätta det vi spe-
lade in, men argumenterar också för att problemet förminskades tack vare att vi fört
anteckningar simultant som intervjun spelades in. Initialt övervägde vi att genomföra
en ny intervju med samma person men insåg tidigt att vi inte skulle ha tid för detta,
varför vi valde att avstå en ny intervju.

Då intervjufrågorna i stort var identiska för samtliga respondenter kunde vi jämföra
och kontrastera de svar vi fått. Detta resulterade i att vi kunde se likheter men ock-
så skiljaktigheter i svaren när analysen genomfördes vilket nyanserade vårt resultat
eftersom åsikterna ibland gick isär. Vi anser att detta är fördelaktigt för oss då det
tillåter oss att presentera åsikter dels från en ledares perspektiv men också från en an-
ställd utan en ledarroll. Vi tror också att medtagandet av perspektivet från anställda
utan ledarroller gör uppsatsen lämplig för fler än bara ledare inom organisationer.

Det skulle kunna argumenteras för att vi i vår uppsats har en bristande överförbarhet
då vi haft enbart ett fallföretag. Att fallföretaget verkar inom en relativt smal bransch
kan ytterligare styrka detta påståendet. Vi skulle däremot vilja argumentera för att det
unika med branschen egentligen har relativt liten relevans i de lärdomar vi tagit del av
från fallföretaget. Det vi menar är att på samma sätt som vi kan hitta likheter mellan
olika företag kan vi hitta likheter mellan olika branscher. Fintech-branschen karaktä-
riseras av en digital transformation som ruskat om en bransch där det digitala länge
setts som separerat från verksamheten. Detta är inte något som är unikt för enbart
denna bransch. Således går det säkerligen att hitta liknande företag som vårt fallföre-
tag inom andra branscher där dessa kännetecken gör sig synliga. Överförbarheten blir
alltså inte bunden till branschen eftersom vi med stor sannolikhet kan hitta liknande
företag inom liknande branscher. Företag med liknande drivkrafter är inte något som
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är unikt för fintech-branschen utan Kane et al. (2015) och Legner et al. (2017) belyser
båda bland annat kundernas krav på digitalisering, detta är inte branschexklusiva stu-
dier, utan övergripande studier på affärslivet. Detta styrker vår bild av att det finns en
överförbarhet i vår fallstudie då varken branschen eller fallföretaget är unika.

7.2 Framtida forskning
På grund av studiens storlek har vi enbart hunnit undersöka ett företag, och vi tror det
hade varit intressant att i samma undersökning inkludera flera företag för att kunna
jämföra hur företagen arbetar med digitalisering och vad som ligger till grund för vad
som ska digitaliseras, samt hur detta utnyttjas för att skapa eller bibehålla enmarknads-
relevans. Vi tror inte vårt resultat är exklusivt för fallföretaget, men det är samtidigt
svårt, om inte omöjligt, att uttala sig om hur ett fenomen ter sig på ett annat företag
än det som vi undersökt. Just att fallföretaget är helägt av ett större dotterbolag tror
vi har en avgörande roll för hur digitaliseringsarbetet bedrivs. Med anledning av detta
hade det varit intressant att jämföra och undersöka hur digitaliseringsarbetet bedrivs i
andra fintechbolag som inte är helägda av ett annat bolag. Här skulle forskningsfrågor
likt de vi själva formulerat lämpa sig.

En undersökning som sträcker sig över en längre tid hade också varit av intresse att
genomföra. Är den strategi som fallföretaget idag förhåller sig till hållbar över läng-
re tidsperioder eller kommer mer fokus behöva läggas på expansion i framtiden i takt
med att digitaliseringen ökar? Alltjämt som digitaliseringen spelar en större roll i män-
niskors liv men också i organisationer kommer även strategier omformuleras och för-
bättras och det som fungerar i dagsläget kommer nödvändigtvis inte fungera i framti-
den. Ett exempel på en förskningsfråga som skulle kunna lämpa sig för att undersöka
detta vore: ”Hur hållbar är en konservativ digital strategi under en längre period?”

Denna studie har varit väldigt fokuserad på fintech-branschen, men baserat på det som
nämnts ovan finner vi att det vore intressant att undersöka bolag inom andra branscher
med liknande verksamhetsmål, ägandesituation och kulturell bakgrund. Vi tror att en
sådan studie skulle kunna gå att ställas mot vår studie och att det eventuellt skulle kun-
na finnas många likheter i synen på digitalisering. Då synen hos fallföretaget främst
har varit grundad i moderbolagets tidigare organisationskultur tror vi att det finns före-
tag som likt fallföretaget är traditionellt konservativa, verkar inom en digitalt pressad
bransch och som har en kultur av att digitala strategier finns för att stödja verksamhets-
mål snarare än något som är likställt verksamhetsmålet. En passande forskningsfråga
för en sådan studie skulle kunna vara: ”Hur påverkas digitaliseringsarbetet av ett
konservativt moderbolag?”
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A Intervjuguide 1

Hej,

Här kommer information om intervjun samt intervjufrågor som vi kommer att ställa.
Då intervjun genomförs på ett semistrukturerat sätt kan det tillkomma följdfrågor.

Syftet med denna uppsats är att få en förståelse för vad som driver prioritering av
vilken ordning och vilka processer som digitaliseras.

Som respondent har du full kontroll över din egna medverkan i intervjun. Du kan när
som helst välja att avsluta intervjun och är anonym om detta önskas. Frågor du inte
vill besvara kan du välja att avstå från. Vi som skribenter kommer, om samtycke ges,
spela in och spara data som är relevant för vår uppsats och denna inspelning kommer
sedan transkriberas av oss skribenter. Intervjun kommer inte delas till någon förutom
oss skribenter och eventuellt Siri Wassrin (siri.wassrin@liu.se) som är vår handledare
under detta arbete.

Skulle några frågor uppkomma inför, under eller efter intervjun är det bara att kontakta
oss.

Hur beslutsfattandet ser ut vid digitaliseringsfrågor

1. Hur ser era digitala strategier ut idag?

2. Steg för steg, om möjligt - hur ser beslutsfattandet ut inför en digitalisering?

3. Vilka aktörer är involverade i digitaliseringsprocessen?

a) Sträcker det sig över flera ansvarsområden?

4. Vilka är de vanligaste utmaningarna ni stöter på vid digitalisering?

a) Hur hanteras dessa?

5. Vilka möjligheter ser du med digitalisering?

6. Händer det att flera delprocesser inom olika områden digitaliseras samtidigt?
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a) Hur hanteras/koordineras detta isåfall?

7. Vilka är era främsta mål med den digitalisering som genomförs?

8. Hur ser fallföretaget på digitalisering?

9. Hur skulle du säga att digitala strategier samverkar med era verksamhetsmål?

10. Vad är det som driver fallföretaget framåt?

11. Hur mycket styrs fallföretaget av moderbolaget när det kommer till digitala stra-
tegier?

a) Är detta en fördel eller nackdel för er?

12. Är det något mer du skulle vilja ta upp/lägga till som vi inte berört men som du
tycker är relevant kopplat till vår undersöknings ämne?

13. Har du några tips på några andra personer vi kan intervjua?

Övriga frågor

Har ni någon dokumentation vi kan få ta del av för att utföra en dokumentstudie av
digitaliseringsprocessen?
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B Intervjuguide 2

Hej,

Här kommer information om intervjun samt intervjufrågor som vi kommer att ställa.
Då intervjun genomförs på ett semistrukturerat sätt kan det tillkomma följdfrågor.

Syftet med denna uppsats är att få en förståelse för vad som driver prioritering av
vilken ordning och vilka processer som digitaliseras.

Som respondent har du full kontroll över din egna medverkan i intervjun. Du kan när
som helst välja att avsluta intervjun och är anonym om detta önskas. Frågor du inte
vill besvara kan du välja att avstå från. Vi som skribenter kommer, om samtycke ges,
spela in och spara data som är relevant för vår uppsats och denna inspelning kommer
sedan transkriberas av oss skribenter. Intervjun kommer inte delas till någon förutom
oss skribenter och eventuellt Siri Wassrin (siri.wassrin@liu.se) som är vår handledare
under detta arbete.

Skulle några frågor uppkomma inför, under eller efter intervjun är det bara att kontakta
oss.

Hur beslutsfattandet ser ut vid digitaliseringsfrågor

1. Hur ser era digitala strategier ut idag?

2. Steg för steg, om möjligt - hur ser beslutsfattandet ut inför en digitalisering?

3. Vilka aktörer är involverade i digitaliseringsprocessen?

a) Sträcker det sig över flera ansvarsområden?

4. Vilka är de vanligaste utmaningarna ni stöter på vid digitalisering?

a) Hur hanteras dessa?

5. Vilka möjligheter ser du med digitalisering?

6. Händer det att flera delprocesser inom olika områden digitaliseras samtidigt?
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a) Hur hanteras/koordineras detta isåfall?

7. Vilka är era främsta mål med den digitalisering som genomförs?

8. Hur ser fallföretaget på digitalisering?

9. Hur skulle du säga att digitala strategier samverkar med era verksamhetsmål?

10. Vad är det som driver fallföretaget framåt?

11. Hur mycket styrs fallföretaget av moderbolaget när det kommer till digitala stra-
tegier?

a) Är detta en fördel eller nackdel för er?

12. Är det något mer du skulle vilja ta upp/lägga till som vi inte berört men som du
tycker är relevant kopplat till vår undersöknings ämne?

13. Hur ser du på digital kompetens i relation till ledarskap?

Övriga frågor

Har ni någon dokumentation vi kan få ta del av för att utföra en dokumentstudie av
digitaliseringsprocessen?
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