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Forord

Den process vi genomgatt under uppsatsskrivandet har fatt oss att uppleva blandade kanslor.
Fran att vara fulla av forvantan, till att under vissa perioder i uppsatsprocessen kanna osékerhet

och frustration. Idag kanner vi stolthet, gladje och tacksamhet.

Med detta forord vill vi tacka samtliga revisorer som tog sig tid for att delta i var studie och
delge oss deras kunskaper och erfarenheter kring dmnesomradet. Studien hade inte varit

genomforbar utan er hjalp.

Vi vill tacka var handledare Peter Jonsson och vara opponenter som under processens gang

bidrog med vardefull kritik.

Vi vill &ven tacka for det stod ndra och kara har gett oss samt tacka varandra for det goda
samarbetet. Var malmedvetenhet, disciplin och stora engagemang har varit till stor hjalp for att
hantera utmaningar under denna larorika process.

Trevlig lasning,

Stockholm 2018-05-22

Fabian Gesien Hedborg Jelena Radisevic



Sammanfattning

Den péagaende digitaliseringsutvecklingen i dagens samhalle resulterar i stora forandringar
inom ett flertal omraden, daribland revisionsbranschen. De senaste decennierna har
genomgripande férandringar skapat nya forutsattningar och utvecklingsmojligheter for
revisionsbyraer. Effekterna av en sadan forandringsprocess har tidigare studerats, daremot &r
forandringen gallande revisorns kundrelation ett relativt outforskat omrade. Studiens syfte ar
att utifran ett revisorsperspektiv undersoka hur revisionsbranschen forandras av
digitaliseringsutvecklingen och hur den i sin tur paverkar revisorns kundrelation. Pa sa sétt kan
studien belysa hur de undersokta revisionsbyraerna beméter utvecklingen och aven vad
revisorerna anser vara viktigt att ta hansyn till i kundrelationen under denna
digitaliseringsomstallning. Forskningsfragan i undersokningen &r saledes, “Hur ser
digitaliseringen inom revisionsbranschen ut, och hur paverkar detta revisorns kundrelation?”.
Med hjalp av en kvalitativ forskningsstrategi baserad pa personliga intervjuer med

auktoriserade revisorer har besvarandet av forskningsfragan framkommit.

Studiens slutsatser visar att den radande digitaliseringsutvecklingen  forandrar
revisionsbranschen genom dess mojligheter till ett mer digitaliserat och effektivt
revisionsarbete. Tillgang till digitala verktyg i revisionsarbetet utgor ett betydelsefullt stod for
revisorn. Det mojliggér en mer heltdckande revision samt en reducering av standardiserade
arbetsuppgifter, som vidare ger upphov till en 6kad automatisering inom branschen. Foljden av
ett alltmer digitaliserat arbetssatt har vidare resulterat i forandringar i revisorns kundrelation.
En 6kad anvandning av digitala hjalpmedel mojliggdr en mer 6ppen relation mellan revisor och
kund som resulterar i en storre delaktighet fran kundens sida under revisionsprocessen. Tillgang
till mer digitala verktyg skapar dven ett mer tillforlitligt revisionsarbete och en smidigare
kommunikation. Studien visar dven att det under digitaliseringsutvecklingen uppvisas ett mer
proaktivt forhallningssatt hos respondenterna fran de storre revisionsbyraerna jamfort med
respondenterna fran de mindre. Daremot uppvisar respondenterna fran samtliga byraer ett
proaktivt forhallningssatt nar det géller interaktionen med kunderna. Det ar sammantaget
betydande att revisorn foljer med i utvecklingen och samtidigt utformar arbetsséttet utefter
kundens forvantningar samt preferenser. Detta for att undvika ett missndje och darmed

mdjliggora ett bevarande av goda kundrelationer.

Nyckelord: Revision, Digitalisering, Kundrelation, Revisor, Kund.



Abstract

The current digitalisation is changing our society, it is particularly changing several business
areas such as the audit industry. In recent decades, radical changes of this process have created
development opportunities for audit firms. The effects of digitalisation have previously been
studied, however no empirical study has specifically explored the effects of a change regarding
an auditor’s client relationship. The purpose of this research is to examine, from an auditor’s
perspective, the audit industry’s continued digitalisation and its impact of an auditor’s client
relationship. Thereby, the study can illustrate how the examined audit firms meet the
digitalisation but also what the auditors consider to be important in a client relationship during
this development. This study will therefore address the following research question, ”How does
the digitalisation appear within the audit industry, and how does it affect an auditor’s client
relationship?”. This qualitative study is based on personal interviews with authorized auditors,

to validate the results of the study’s research question.

The findings of this study show that the current digitalisation is changing the audit industry,
due to its possibilities to achieve a more efficient and higher quality audit. Access to digital
technologies make a significant contribution and facilitates the work of the auditor. It also
enables a comprehensive audit as well as the reduction of certain tasks, which leads to more
automation. The results of a more digitised work have moreover caused changes in the client
relationship of an auditor. An increased use of digital technologies enables an open relationship
between an auditor and a client, which results in a greater participation from the client during
the audit process. The implementation of digital technologies also creates a more reliable audit
and improved communication. It is also found that larger audit firms are more proactive in
comparison to smaller audit firms when it comes to keeping pace with the digitalisation.
However, both large and small audit firms are proactive in their interaction with clients. Overall,
an auditor must follow the digitalisation and simultaneously adjust the work procedure after the
client’s expectations and preferences. The auditor is expected to consider a client’s

requirements to avoid dissatisfaction so that a relationship can be maintained.

Keywords: Audit, Digitalisation, Client relationship, Auditor, Client.



Begreppsdefinition

Avrtificiell intelligens: Datorsystem eller robotar som imiterar ett manskligt beteende med en

intelligens och kapacitet till att bland annat dra egna slutsatser.

Automatisering: En process som i princip blir sjalvgaende med hjélp av teknologiska l6sningar

och darmed ersatter manniskans arbete.

Big Data: Stora mangder digital information som lagras och anvands till att bland annat skapa
mojligheter for foretag att genomféra mer heltdckande sammanstéliningar och dataanalyser én

tidigare.

Digitalisering: Ett omfattade begrepp som i denna studie inbegriper alltifran uppkomsten av
de forsta datorerna till mer avancerade tekniska hjalpmedel som anvands i dagslaget. | studien
innefattar detta i huvudsak revisorers anvandning av dator, mejl, mobiltelefon, molnbaserade
l6sningar, Big Data och datorsystem. En mer djupgaende forklaring avseende digitaliseringens

innebord i denna studie ges i uppsatsens inledning.

Kundrelation: En interaktion mellan tva parter som bestdr av ett resursutbyte dar ett
vardeskapande for bade foretaget och kunden uppkommer. Definitionen av en god kundrelation
varierar och i denna studie tolkas det kort sagt som en relation dér foretaget kontinuerligt tar

hansyn och anpassar sig till kundens behov samt forvantningar.

Mindre revisionsbyraer: Revisionsbyraer som inte ar storre revisionsbyraer.

Molnbaserade I6sningar: Lagring och hantering av information pa servrar éver internet,

istallet for pa lokala fysiska harddiskar.

Storre revisionsbyraer: Revisionsbyraer som ingar i Big Four, det vill saga EY, PWC, KPMG

och Deloitte.
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1 Inledning

I det inledande kapitlet redogdrs fem olika avsnitt dar en presentation ges av bakgrundsfakta
till det valda omradet for att introducera lasaren till &mnet. Nastkommande avsnitt behandlar
studiens problem i form av en problemdiskussion som vidare évergar till forskningsfragan,

syftet och studiens disposition.

1.1 Bakgrund

Dagens samhalle paverkas standigt av digitaliseringstrender och utgor en allt storre del av
manniskans vardag (Kairos Future 2016). Ny teknologi utvecklar och foréndrar sattet
méanniskan arbetar, producerar och konsumerar pa (Andréasson 2015). Manniskor, foretag och
organisationer blir pa olika satt paverkade av denna utveckling och nytillkomna digitala verktyg
har bland annat anammats i syfte att effektivisera arbetsprocesser samt skapa battre
forutsattningar for utveckling av nya arbetsmetoder (Warren, Moffit & Byrnes 2015). Enligt
Gilan och Hammarberg (2016) resulterade exempelvis implementeringen av de forsta
datoriserade systemen till att omfattande berakningar kunde utféras pa betydligt kortare tid &n
tidigare. De beskriver dven tillgangen till internet som den storsta anledningen till
digitaliseringsutvecklingens framvéxt. Detta i samband med tillkomsten av mejl som
tillsammans med digitala hjalpmedel majliggjorde en smidigare och snabbare kommunikation
an tidigare. Hjalpmedel vid arbetsutforandet har utvecklats fran att tidigare utgoras av
skrivmaskiner och gemensamma datorer till att sedan landa i anvdndandet av persondatorer
samt smartphones. En 6kad anvandning av persondatorer och smartphones har utgjort en stor
del inom digitaliseringsutvecklingen da dessa har underlattat uppkomsten av mer teknologiska
I6sningar. Kairos Future (2016) framhé&ver exempelvis att foretag alltmer lutar sig mot
hjalpmedel som distribueras via internet och dar information hanteras i molnbaserade losningar.
Detta har resulterat i att foretags data och dokumenthantering blivit smidigare att anvénda, dela

samt lagra.

Nar begreppet digitalisering anvands i denna studie asyftas det pa samspelet mellan manniskan
och den tekniska utvecklingen. Det vill sdga hur manniskan forhaller sig till den 6kade
anvandningen av teknik. Detta innefattar utvecklingen och integreringen av olika digitala
hjalpmedel och system sasom dator, mejl, mobiltelefon, molnbaserade Iosningar, Big Data och

datorsystem. En integrering av dessa hjalpmedel och system omvandlar befintliga verksamheter



till att forandra olika processer och tjanster, som sedan resulterar i en 6vergang till mer digitala
arbetssatt. Det kan exempelvis innefatta att dokumenthantering i pappersformat dvergar till att
ske i elektroniskt format eller att kommunikationen i storre grad sker via digitala kanaler. |
studien syftar begreppet digitalisering till en pagaende process utan en specificerad borjan eller
ett specificerat slut. Digitaliseringsbegreppet har saledes ingen bestamd definition och ar dven
ingenting som kan anses vara uppnatt da den digitala utvecklingen kontinuerligt fortgar och

dess fortsatta utvecklingsmajligheter inte gar att faststalla.

Till foljd av digitaliseringens utveckling i samhaéllet blir det alltmer vésentligt att ta hansyn till
de forandringar som uppkommer inom olika verksamhetsbranscher, sasom i
revisionsbranschen. Kairos Future (2013) framhdaver att drivkraften till fordndringen inom
revisionsbranschen har identifierats som digitaliseringen. Digitaliseringsutvecklingen gar i allt
snabbare takt dar uppkomsten av digitaliserade arbetsmetoder blir alltmer vanligt inom denna
bransch (Warren, Moffit & Byrnes 2015). Carrington (2014) beskriver digitalisering med
koppling till revision som en kontinuerlig utvecklingsgang vilket ger upphov till effekter pa
revisionen, revisorns arbetsroll samt den utveckling som rader pa revisionsbranschens IT-
omrade. Det &r inom branschen avgorande att folja med i digitaliseringsutvecklingen for att
sdkerstalla vardeskapandet inom revisionen och &ven minimera risken for att konkurreras ut av

mer effektiva aktorer (Kairos Future 2013).

Utvecklingen har resulterat i arbetseffektiviseringar da alltfler arbetsuppgifter sker per
automatik. Det som manniskan tidigare utfort, utfors nu inom vissa omraden av datorer. Ett
stort antal tjanstemannayrken riskerar saledes att bli ersatta och utkonkurrerade (Stiftelsen for
Strategisk Forskning 2014). En sadan automatisering ar framforallt synlig inom
redovisningsbranschen dar exempelvis arbetsuppgifter sasom bokféring, fakturering och
arkivering Overgatt till digitalt format istallet for pappersformat (Warren, Moffit & Byrnes
2015). Denna 6évergang har darmed mojliggjort att vissa uppgifter inom denna bransch kan
utforas mer sjalvgaende, utan delaktighet fran manniskan (Kairos Future 2016).
Automatiseringsutvecklingen &r daremot inte lika markbar inom revisionsbranschen men &ven
har har standardiserade och monotona arbetsuppgifter kunnat ersattas med digitala alternativ
(Vasarhelyi & Sun 2017). Utvecklingen har exempelvis mojliggjorts med molnbaserade
I6sningar eftersom nya mojligheter uppkommit betréaffande informationsdelning och
tillganglighet. Molnbaserade losningar & darmed en betydande faktor som har resulterat i

revisionsbyraers Gvergang till mer digitala arbetssatt (Visma 2016). | och med att &ven
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revisionsbyraernas kunder 6vergar till mer digitaliserade verksamheter stélls det krav pa att
byraderna tar hansyn till kundernas 6nskemal for att kunna uppfylla de individuella behoven
(Kairos Future 2016). Baines och Fill (2014) forklarar att detta utgdr grunden for uppkomsten
av en god kundrelation och enligt Gronroos (2015) &r ett uppratthallande av goda kundrelationer

fundamentalt for ett foretags 6verlevnad pa marknaden.

1.2 Problemdiskussion

| takt med digitaliseringen utvecklas revisionsbranschen alltmer och en 6vergang till ett mer
digitaliserat och automatiserat yrkesutovande inom revisionsbyraer forandrar bade sattet
revisorn arbetar pd samt dennes relation till kund (Marténg 2016). For att uppréatthalla en
konkurrenskraftig verksamhet under denna digitaliseringsutveckling ar det darmed viktigt for
revisionsbyraer att vara medvetna om hur kundrelationerna kan uppratthallas samtidigt som
forandringar sker inom branschen. | tidigare forskning har det studerats hur digitaliseringens
utveckling paverkar relationen till kunden i olika branscher. Proenca, Silva och Fernandes
(2010) samt Kirakosyan och Dandiata (2014) har exempelvis utfort studier inom banksektorn
gallande hur interaktionen mellan banker och dess kunder har paverkats av
digitaliseringsutvecklingen. Utvecklingen har resulterat i att banker varit tvungna att rikta storre
uppmarksamhet till kunderna och samtidigt andra sattet att kommunicera pa (Kirakosyan &
Danaiata 2014). Nya kommunikationsmojligheter kan i samband med internet och ny teknik
bade underlatta kommunikationen men &ven resultera i en minskad personlig kontakt. Detta
inbegriper att bankerna behdver ta mer hansyn till kundernas individuella behov och anstranga
sig mer an tidigare for att sdkerstélla att kundrelationerna bevaras (Proenga, Silva & Fernandes
2010). Till skillnad fran tidigare forskning som genomforts inom banksektorn finns en avsaknad
av studier inom revisionsbranschen gallande hur digitaliseringsutvecklingen paverkat
relationen mellan revisor och kund. Inom revisionsbranschen har vetenskaplig forskning
tidigare mestadels riktat fokus till forandringar i revisorns arbete, sasom revisorns roll,
arbetsuppgifter och arbetsverktyg med mera. Detta skapade saledes incitament att genomfora
en undersokning gallande digitaliseringsutvecklingens paverkan pa revisionsbranschen och i

sin tur pa revisorns kundrelation.

1.3 Forskningsfraga

Hur ser digitaliseringen inom revisionsbranschen ut, och hur paverkar detta revisorns

kundrelation?



1.4 Syfte

Studiens syfte ar att utifran ett revisorsperspektiv undersoka hur revisionsbranschen forandras
av digitaliseringsutvecklingen och hur den i sin tur paverkar revisorns kundrelation. Pa sa sétt
kan studien belysa hur de undersokta revisionsbyraerna beméter utvecklingen och éven vad
revisorerna anser vara viktigt att ta hansyn till i kundrelationen under denna
digitaliseringsomstéllning. Yrkesverksamma revisorer &r vid revisionsutforandet i kontinuerlig
kontakt med sina kunder och genom att framhdva viktiga aspekter i kundrelationen tydliggors

bilden av vad som kravs for att méta kunderna under digitaliseringsutvecklingen.

1.5 Disposition



2 Teoretisk referensram

| detta kapitel grundas den teoretiska referensramen pa studiens nyckelbegrepp revision,
digitalisering och kundrelation. Begreppen presenteras och diskuteras utforligt med stéd av
teorier och tidigare forskning som ligger till grund for besvarandet av forskningsfragan.
Utifran ett sddant innehall av den teoretiska referensramen kan en forstaelse skapas géllande

digitaliseringsutvecklingens paverkan pa revisorns kundrelation.

2.1 Revision

I revisionsavsnittet behandlas revisionsprocessen i studien for att skapa en tydligare bild 6ver
revisorns arbete och en forklaring ges pa vilket satt denna process ar kopplad till de tva dvriga
nyckelbegreppen digitalisering och kundrelation. Den radande digitaliseringsutvecklingen
paverkar revisorns arbetsutforande inom revisionsprocessen bland annat genom forekomsten
av nya digitala verktyg (Kairos Future 2016). Utvecklingen har d&ven medfort att det digitala
anvandandet hos kunden Okat och att det staller hogre krav pa revisorn under hela
arbetsutférandet (Bierstaker, Burnaby & Thibodeau 2001). Att darmed ge l&saren en tydligare
bild 6ver revisionsprocessens struktur bidrar saledes till en enklare forstaelse for hur de olika
delarna inom revisionsarbetet hdnger samman och dven vilken roll kunden har under processen.
Den huvudsakliga uppgiften en revisor har &r att sdkra kundernas redovisningskvalitet och att
informationen som presenteras ar tillforlitlig och relevant (Carrington 2014). Ett bra
revisionsarbete inom revisionsbyraer spelar en viktig roll for revisorns anseende bland dess
kunder. Det ar dven viktigt med kundens delaktighet under revisionsarbetet och att denne delger
nodvandig information under revisionsprocessen. Under denna process far kunden, med hjalp
av olika programvaror, dven ett dkat ansvar vid utférandet av vissa arbetsmoment (Marténg
2016). Kunden har saledes en betydande funktion under processen dar detta samarbete mellan

revisor och kund &r viktigt for relationen dem emellan.

2.1.1 Revisionsprocessen
Carrington (2014) ger en beskrivning av revisionsprocessen med hjalp av en illustration
bestdende av fyra moment, dessa ar foretagsledningens pastaenden, bestyrkandeatgarder,

dokumentation och rapportering.



Figur 1: Revisionsprocessen (Carrington 2014, s. 41).

2.1.1.1 Foretagsledningens pastaenden

Revisionsprocessen inleds med foretagsledningens pastaenden vilket ar en central del vid den
revision som utfors pa arsredovisningen. Revisorn har i uppgift att bestyrka pastaendena och
dessa kan i revisorns arbete dven komma att skapa orosmoment som denne maste bli bekvam
med. Revisorn skall kontinuerligt ta pastdendena i beaktning for att sakerstalla att inga
felaktigheter forblir oupptackta. Pastdendena ar av vasentlig betydelse for revisorn vid
planering av revisionen, daremot varierar pastdendenas anvandbarhet och vikt i olika
sammanhang. Exempelvis laggs storst fokus pa matningspastaendet vid granskning av kundens
interna kontroll for att bland annat kontrollera att huvudboken uppdateras pa ratt satt.
(Carrington 2014). Det &r foljaktligen revisorns uppgift att samla in information kring kundens
verksamhet for att sedan kunna dra slutsatser om vad som é&r vasentligt att fokusera pa i det
fortsatta arbetet. P4 sadana sétt skapar revisorn en battre forstaelse for den miljo kunden verkar
inom (Broberg 2013).

2.1.1.2 Bestyrkandeatgarder

Som tidigare namnt utgor foretagsledningens pastaenden grunden vid de bestyrkanden revisorn
gor, vilket framkommer med hjalp av revisionsbevis. Revisionsbevis bestar av revisorns
insamlade information som vidare utgor de slutsatser denne presenterar. Daremot utfors en
beddmning géllande vilka revisionsbevis som &r relevanta och tillrackliga. Ett revisionsbevis
bedoms som relevant och tillrackligt beroende pa de pastaenden revisorn for tillfallet valjer att

bestyrka. Utifran atkomliga revisionsbevis och pastaenden som bestyrks gor revisorn sedan ett



val i vilka bestyrkandeatgarder som skall genomféras. (Carrington 2014). | och med att varje
kunds verksamhet dr unik och ser olika ut &r det viktigt att revisorn gor en individuell
bedémning i respektive verksamhet over vilka omraden som innehar risk for uppkomst av

vésentliga felaktigheter (Broberg 2013).

Ett begrepp med liknande innebord bendmns granskningsatgarder, daremot foérekommer
skiljaktigheter pa sa satt att detta endast innefattar de tekniker som revisorn anvander vid
inhdmtning av revisionsbevis. Det satt teknikerna tillampas pa kallas granskningsmetoder och
delas upp i tva olika utgangspunkter vid granskning, intern kontroll samt substansgranskning.
Intern kontroll syftar till de atgarder foretaget gjort for ett sakerstallande av att registrering och
dokumentation géllande transaktioner ar tillforlitliga. Forhaller sig revisorn till denna
granskningsmetod foreligger inget ansvar for den granskning som gjorts i foretaget, till skillnad
fran substansgranskningen dar revisorn sjalv utfor en revidering av resultat- och
balansrékningsposter. Revisorns val av granskningsmetod grundas dels pa hur pass palitlig
denne anser att foretagets interna kontroller ar, dels vilken den mest kostnadseffektiva metoden
ar. (Carrington 2014).

2.1.1.3 Dokumentation

Under revisionsprocessen och i synnerhet vid anvandning av samtliga bestyrkandeatgarder
skall revisorn fora dokumentation med hansyn till bland annat lagstiftningen. Revisorn har
enligt lag skyldigheter att utféra en dokumentation av granskning. | 24 § av Revisorslagen (SFS
2001:883) framgar att, “Revisorer och registrerade revisionsbolag ska dokumentera sina
uppdrag i revisionsverksamheten. Dokumentationen ska innehalla sadan information som ar
vasentlig for att revisorns arbete och hans eller hennes opartiskhet och sjalvstandighet ska
kunna beddmas i efterhand.”. Utdver denna lagstiftning forekommer &ven en internationell
standard vilken bendmns ”ISA 230 Dokumentation”. Standarden berér revisorns skyldighet for
dokumentation och framfor dven krav pa upptéckande av riskomraden, vilka skall granskas och
darmed generera slutsatser. Forutom juridiska skél skall dokumentation aven utféras utifran
produktionstekniska ~ skal, = kommunikationsunderlag ~samt som  underlag till

revisionsberattelsen. (Carrington 2014).

En revisors formaga att komma ihag samtliga detaljer i arbetet kan ses som en svarighet, vilket
skapar incitament till en dokumentering av revisionsprocessen. Med anledning av detta bor en

I6pande dokumentation av utférandet ske vilket vidare utgor ett underlag for det pagaende
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arbetet. Dokumenteringen utfors av revisionsteamet som arbetar med uppdraget och ett
revisionsteam uppbyggt pa flera medlemmar kréaver ett stérre dokumentationsbehov dar varje
medlem skall dokumentera sin granskning, for att sedan presentera detta infor revisionsteamet.
Detta innefattar darmed det produktionstekniska skélet. Dokumentationen &r dven en central
del for de personer som tidigare varit utanfor uppdraget for att fa en uppfattning av utford
revision pa det granskande foretaget och samtidigt férmedla informationen mellan
revisionsteamets medlemmar. Detta utgér darmed ett viktigt kommunikationsunderlag mellan
revisionsmedlemmarna och ses som ett kommunikativt hjalpmedel. Den dokumentation
revisorn for i sina arbetspapper har ett ytterligare syfte i form av bevisunderlag till
revisionsberattelsen. Det ar viktigt att revisorn har stod for sitt uttalande i revisionsberattelsen
och en kontinuerlig dokumentation av arbetsprocessen minimerar risken for ett ifragaséttande

av revisorns uttalanden. (Carrington 2014).

2.1.1.4 Rapportering

Revisorns rapportering éar, till skillnad fran dokumentationen, dgnad at tredje part sdsom
exempelvis investerare, langivare och andra externa intressenter. Inom rapporteringen kan
revisorn bland annat informera foretagsledningen angaende upptéackta felaktigheter som bor
atgardas. Om foretaget undviker ett avhjalpande kan revisorn lamna en sa kallad oren
revisionsberattelse. En revisionsberéttelse ar den vanligaste formen av revisorns rapportering.
Den utgor ett underlag for aktiedgarnas beslut gallande faststédllande av resultat- och
balansréakning, disponering av vinsten eller behandling av forlusten, samt foretagsledningens
ansvarsfrihet. Det dr dven revisorns uppgift att uttala sig kring dennes tillstyrkande av dessa
och samtidigt framfora eventuell tvetydighet i foretagets rapportering samt dess forutsattningar
kring fortsatt drift. (Carrington 2014).

2.2 Digitalisering

2.2.1 Forandringsanalys

I studien undersoks den digitaliseringsutveckling som sker inom revisionsbranschen och en
sadan utveckling kan innebéara forandringar inom revisionsbyraer. Férandringar som genomférs
i verksamheter kan uppvisa varierande resultat och en verksamhetsforandring innebar inte alltid
att onskade effekter kan uppnas omedelbart. Innan implementering av férandringar som

verksamheten avser att genomfora ar det darfor viktigt att hansyn tas till styrkor och svagheter,



samt att en utvardering gors av maluppsattningen och alternativa atgarder. Med anledning av
detta kan foretag anvanda sig av en sa kallad forandringsanalys for att bidra med en bra diagnos

pa lampliga forandringsatgarder i verksamheten. (Goldkuhl & Rdstlinger 2012).

Da digitaliseringsutvecklingen kan paverka revisionsbyraerna olika anses det darfor vara
intressant och relevant att koppla detta till den férandringsanalys som Goldkuhl och Rostlinger
(2012) redogor for. Detta eftersom denna bland annat visar vilka atgarder som kan verkstallas
for att foretag ska uppna uppsatta mal. | denna studies analysavsnitt kan sedan revisorernas
uppfattningar angaende verksamheten tillampas pa forandringsanalysen, for att pa sa satt se hur
revisionsbyraerna moter digitaliseringsutvecklingen och vilka forandringar som kan

uppkomma i samband med den.

Goldkuhl och Réstlinger (2012) menar att en forandringsanalys &r ett forhallningssatt och en
arbetsmetodik 1 hur forandringsarbete genomfors. Denna metod behover inte nédvandigtvis
foljas i en specifik ordningsfoljd, det handlar till storsta del om att ha god k&nnedom kring de
olika stegen och utifran denna kunskap gora situationsanpassade val. Vid utveckling av en
verksamhet skall forandringsanalysen betraktas som en inledande fas. | detta sammanhang
innebéar en forandring att man inom verksamheten forsoker atgarda nagot som upplevs som ett
problem. Detta problem behdver inte nddvéndigtvis vara ett problem, utan det kan ses som en
faktor till att en forandring av verksamheten ar av behov. Denna faktor beskriver Goldkuhl och
Rostlinger (2012) som en verksamhetskunskap, exempel pa en sadan kan vara
omvaérldsforandringar, nya krav, problem, idéer och méjligheter, vilket illustreras i Figur 2. Det
ar betydande att skapa en bra bild 6ver verksamhetssituationen innan beslut om férandring tas.
Syftet ar saledes att sdtta upp mal inom verksamheten utefter behov och aven se dver vilka
atgarder som skall genomfcras for att nd dessa. Darefter tas ett beslut om att aktualisera en
forandring, avstd fran att genomfora en forandring eller avveckla verksamheten. | en
revisionsbyra kan detta exempelvis motsvara att verksamheten inte upplevs som tillrackligt
digitaliserad for att bland annat kunna méta kundernas behov till fullo, vilket kan anses vara ett
problem. For att l6sa ett sadant problem ar det darmed fordelaktigt att revisionshyran analyserar
problemet samt de mal som onskas na for att kunna formulera forandringsbehov som skall
hjélpa till vid bestammandet av lampliga forandringsatgarder. Detta for att slutligen kunna
avgora hur revisionsbyrans verksamhet skall se ut framéver och om eventuella forandringar ar

aktuella att genomfora.



Figur 2: Foréndringsanalys, omarbetad version (Goldkuhl & Réstlinger 2012, s. 8).

2.2.2 Digitalisering

| flertalet samhallssektorer anses det bli alltmer viktigt att ha forstaelse for och anpassa sig efter
digitaliseringen (Kairos Future 2016). Digitaliseringens framfart fortsatter standigt i
oférminskad takt, inte minst inom revisionsbranschen och revisionsprocessens samtliga delar
(Bierstaker, Burnaby & Thibodeau 2001). Gilan och Hammarberg (2016) menar att en lyckad
framtid forutsatter en striavan av att f6lja med den digitala vagen”, detta med hjalp utav réatt
verktyg och god bemastring av dem. Digitaliserade verktyg skapar exempelvis méjligheter for
datainsamling i enorma kvantiteter som sedan kan analyseras, tolkas och kommuniceras.
Utvecklingen gar dven mot mer papperslésa system och digitaliserade revisionsprogram som
effektiviserar revisionsprocessen i form av exempelvis smidigare informationsdelning och
tillganglighet. Revisorn kan pa sa satt lagga storre fokus pa karnverksamheten och omraden déar
manuellt arbete krdvs och samtidigt lata mer standardiserade arbetsuppgifter hanteras av
digitaliserade verktyg. Den inverkan denna automatisering av arbetsuppgifter har kan vidare

delas in i tre olika faser, forstarkning, komplettering och erséttning. (Kairos Future 2016).

Figur 3: Teknikens inverkan pa arbete (Kairos Future 2016, s. 10).
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| den forsta av de tre faserna beskrivs automatiseringen som en forstarkning till redan
existerande arbetsprocesser. Detta i form utav hjdlpmedel till revisorer bestdende av till
exempel kommunikation och dokumentation via mejl respektive molnbaserade I6sningar. | det
andra skedet ses automatiseringen ha en mer kompletterande roll med ett 6vertagande av
revisorns arbetsuppgifter, vilket bland annat kan innefatta datoriserad réttstavning och
korrekturlasning. | den sista fasen beskrivs revisorns arbetsuppgifter som ersatta till fullo vilket
inom revisionsbranschen inte forekommer i dagslaget da det finns komplicerade omraden som
ofta kraver manniskans formaga till kreativitet. (Kairos Future 2016). Lombardi, Bloch och
Vasarhelyi (2014) styrker detta och forklarar att teknologin kommer ha svart att kunna ta ver
manniskans beslutsfattande i revisionsprocessen. En snabbare utvecklingstakt av denna
automatisering anses daremot uppkomma i samband med strdvan efter kostnadsreduceringar

inom branschen (Kairos Future 2016).

I takt med digitaliseringsutvecklingen har anvédndandet och behovet av en standardisering véxt
fram som bland annat resulterat i uppkomsten av digitala affarssystem och standarder for
datadverforing samt rapportering. Affarssystem, aven kallat ERP-system (Enterprise Resource
Planning), vaxte fram i borjan av 1970-talet och har utvecklats till att mojliggora bedrivande av
foretagsverksamheten pa ett mer enhetligt satt samt att dess information och
informationsbaserade processer integreras. Affarssystemen utgdrs av bland annat stora
mangder data med processer inom exempelvis ett foretags inkop, forsaljning och lager. Detta
skapar ett effektivare informationsflode och systemet kan ge stod at samtliga affarsprocesser
inom foretaget och inte endast ett fatal av dem. (Gilan & Hammarberg 2016). For att en mer
effektiviserad och standardiserad datadverforing skulle kunna uppnas introducerades SIE
(Standard Import Export) ar 1992. SIE ér ett filformat som skapades for att mojliggora att data
bade internt inom foretaget, men dven mellan andra foretag skall kunna éverforas oavsett val
av programvara. | dagens lage har formatet utvecklats och forbattrats till att besta av flera olika
varianter med olika syften, dér det senaste bendmns SIE 5 som &r det mest detaljerade och

moderniserade. (SIE-Gruppen u.a.).

Bolagsverket har av Regeringen tilldelats i uppdrag att inféra en standard for digital
rapportering av arsredovisningar (Bolagsverket 2016). Denna digitala rapportering, som dven
enligt EU-lag skall trada i kraft for noterade bolag den 1 januari 2020, kommer férmodligen
ske med vad som kallas XBRL (eXtensible Business Reporting Language). Detta med syfte att
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underlatta digital kommunikation och informationshantering av arsredovisningar (Malmstrém
2017). XBRL-formatet mojliggor en storre digital hantering av finansiell information och att
data blir preciserad samt kopplad till annan data (Taipaleenmiki & lkidheimo 2013). Detta
kommer med stor sannolikhet 6ppna upp for effektivare och mer analysinriktat arbete. En
implementering av ett sadant digitalt format kan oka tillgangligheten av finansiell information
for bland annat foretag och samhallet i stort, vilket skulle medféra en ny epok med
standardiserad rapportering (XBRL Sweden u.a.).

Digitaliseringsutvecklingen har likaledes resulterat i uppkomsten av bland annat Big Data som
innefattar stora mangder digital information, men dven tillkomsten av molnbaserade l6sningar
for att hantera denna information. Big Data innefattar lagring av i stort sett allting som
produceras av manniskan. | samband med teknikutvecklingen kan denna information bli till allt
storre anvandning genom mer utvecklade program som bland annat kan férbéattra analyser och
sammanstéliningar. Genom mer heltdckande analyser av till exempel forsédljningsdata,
verifikationer och bokslut kan en effektivare resursanvandning uppnas som kan komma att
resultera i ett 6kat mervarde for kunden. (Kairos Future 2016). Gilan och Hammarberg (2016)
redogor for en undersokning som visar att atta av tio foretagsledare anser att foretag utan
anvandning av Big Data riskerar att tappa konkurrenskraft pa marknaden och att utvecklingen
gar mot annu mer omfattande analyser. Exempelvis hamnar prediktiva analyser mer i fokus dar
Acrtificiell intelligens kan inneha en betydande roll for dessa framtidsuppskattningar. Artificiell
intelligens ar datorsystem eller robotar som imiterar ett méanskligt beteende med en intelligens
och kapacitet till att bland annat dra egna slutsatser. En sadan intelligens kan ha
berdkningsformagan till att utfora uppgifter pa ett mer tidseffektivt och noggrant satt an

manniskan. (Gilan & Hammarberg 2016).

Gilan och Hammarberg (2016) menar att molnbaserade l6sningar har gjort ett allt stérre avtryck
inom teknologiomradet. Det riktas fokus mot Iésningar som sprids via internet och lagring av
data i det s kallade molnet. En sadan tekniklosning ar ett hjalpande verktyg for foretag vid
bedrivande av affarsprocesser vilket i sin tur kan medfora storre tidsatgang for
karnverksamheten. Inom revisionsbranschen har molnbaserade I6sningar kommit till
anvandning och mojliggér bland annat en uppfoljning av foretagets redovisning via
applikationer och andra I6sningar. Digitala kvitton och fakturor ar ytterligare ett séatt som med
stor sannolikhet kommer resultera i att foretag frangar pappershantering. Ett effektivare

arbetssatt i form av kontinuerlig uppkoppling och enklare atkomst av digital information blir
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mer tillgangligt, inte minst fran kunden. (Kairos Future, 2016). Framsteg i teknologin har dven
paverkat kundens affarsutveckling pa sa satt att det medfort en okad betydelse vid
planeringsfasen i revisionen (Bierstaker, Burnaby & Thibodeau 2001). Ett 6kat behov av en
mer omfattande forstaelse for revisionen och dessa nytillkomna teknologiska I6sningar har
andrat revisorns arbetsuppgifter och kunskapskraven for yrket (Taipaleenméki & Ikdheimo
2013).

2.2.3 Digitaliseringens begrénsningar inom revisionsbranschen

Digitaliseringen inom revisionsbranschen mots av olika sorters begransningar for att en optimal
och fullstandig utveckling skall kunna ske. En fortsatt anvéandning av traditionella arbetssétt,
efterslapande lagstiftning och bristande ekonomiska incitament ar exempel pa de framsta
digitaliseringsbegransningarna inom branschen. Vissa foretags oférandrade arbetssatt samt
arbetsprocesser begransar digitaliseringens framvéxt pa grund av att det ofta finns teknologiska
I6sningar som kan effektivisera dessa arbetsprocesser, men att de daremot inte nyttjas. En
lagstiftning som i vissa fall inte &r tillrackligt moderniserad och uppdaterad for den digitala
utvecklingen ses aven som ett hinder inom branschen da teknikens potential ibland ar stérre an
vad som enligt lag &r tillatet. Det finns exempelvis en mojlighet for effektivisering gallande
papperskvittons hantering, men langa arkiveringstider anses sakta ned detta. Avsaknaden for
foretags incitament till att digitalisera sig ses dven som en begrasning for
digitaliseringsutvecklingen. Vissa foretag ser inte tillrdckligt starka ekonomiska skal till
exempelvis ett mer digitaliserat och uppdaterat affarssystem och valjer ddrmed att inte investera
i sadana. (Dahlin 2015). Kairos Future (2016) menar daremot att det forr eller senare inom
branschen krévs att bade forstd och anpassa sig till denna digitalisering, den gar helt enkelt inte

att valja bort.

2.3 Kundrelation

2.3.1 Revisorns och kundens relation

Revision kan betraktas som ett ekonomiskt utbyte mellan revisor och en intressent som betalar
for tjansten, exempelvis revisorns kund da denna har anvandning av revisionen (Duff 2004).
Den drivkraft som gor en revisionsbyra konkurrenskraftig ar den kundtillfredsstallelse som
kunden upplever och betraktas darmed utgéra en viktig bestandsdel for att en revisionsbyra

skall kunna na framgang. Kundtillfredsstillelse & av avgorande betydelse for att starka
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lojaliteten, vilket baseras pa forvantningar kunden har pa revisorn. Sadana forvantningar
innefattar exempelvis att revisorn visar omtanksamhet, ger individuell uppméarksamhet och
snabb service samt att revisorn formedlar ratt kunskap dar en kénsla av fortroende foreligger.
For att mojliggora ett tillfredsstallande av kundens behov bor revisionsbyran sékerstalla att
utforda tjanster ar tillforlitliga under alla typer av omstandigheter, vilket i sin tur kan komma
att resultera i goda kundrelationer. (Ismail, Haron, Ibrahim & Isa 2006). Att méta kundernas
behov ar enligt Gegeckaité (2011) viktigt for uppkomsten av ett foretags kundrelationer. En
kundrelation inbegriper en interaktion mellan tva parter och bestar av ett resursutbyte som leder

till ett vardeskapande for bade foretaget och kunden (Gummesson 2012).

Lindgren (2014) menar att revisorns dverlevnad bestar i skapandet av ett kundvéarde som
inbegriper ett bibehadllande av goda relationer. Enligt Lindgren (2014) handlar revision om
relationer och fortroende dar det i Kairos Future (2013) aven framgar att majoriteten av
foretagsledare och kunder innehar ett stort fortroende for revisionsbranschen, trots det finns
utrymme for forbattringspotential. Revisorer uppfattar att enbart en femtedel av dess kunder
innehar forstaelse for revisorns yrkesutdvande vilket bland annat kan bero pa kundens intresse
for slutprodukten och inte sjalva revisionsprocessen (Kairos Future 2013). Foreligger endast
intresse for revisionsberéattelsen och en brist pa forstaelse for revision kan det ge upphov till
delade meningar angaende tjanstens omfattning och arvodets storlek. Detta kan resultera i
fortroendeproblem och minskad efterfragan pa revisionstjanster. Det ar darmed betydande att
revisorn 6kar kundens forstaelse genom att fa denne att se mervarde i revisionen. En sadan
insikt fran kunden ger & andra sidan upphov till kundndjdhet samt ett dkat fortroende for

revisorn och revisionsbranschen i sin helhet. (Lavin, Lyckstedt & Nording 2015).

Brixeman (2015) forklarar likasa vikten av att revisorn visar vardet av revisionstjansterna. Det
kravs att revisorerna moter kunderna pa marknaden i samband med den radande omstéllningen
av revisionsbranschen (Brixeman 2015; Glantz 2017). Rimér (2016) syftar pa att revisorn skall
forsoka finna varierande tillvagagangssatt for att uppratthalla goda kundrelationer och sa
smaningom o6ka chanserna till trofasta kunder. 1 takt med utvecklingen av digitaliseringen och
automatiseringen kommer en minskning av revisionstjansterna att bli till verklighet samtidigt
som behovet av radgivning okar (Kairos Future 2016). Dahlin (2015) menar att svarigheten
med utvecklingen blir omstéllningen av arbetsprocesser med kunden. En férandring i
kundrelationerna paverkas av omstallningen pa sa sétt att kunden utfor en storre del av arbetet

sjalv med hjélp av teknologiska verktyg, och som vidare resulterar i en mer radgivande roll for
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revisorn (Kairos Future 2016). Digitaliseringsutvecklingen kommer sammantaget medféra en
effektivitet av revisionsarbetet genom tillgang till ny digital teknik och att det skapas ett storre
utrymme for fler kunder (Lavin, Lyckstedt & Nording 2015).

2.3.2 Relationsmarknadsforing

Relationsmarknadsforing &r ett begrepp Gummesson (2012) forklarar som centralt vid
vardeskapande av kundrelationer. Att starka och bygga kundrelationer utgor i dagslaget en
alltmer betydande del i relationsmarknadsféring och &r en naturlig del i de
marknadsforingsmodeller som foretag anvénder, framforallt inom tjanstesektorn. Grunden i
relationsmarknadsféringen ar kort sagt relationen mellan en saljare och en képare, och inom
revisionsbranschen kan detta liknas med den relation revisorn har till kunden.
Relationsmarknadsforing bendmns &ven CRM (Customer Relationship Management) och &r det

begrepp som enligt Gummesson (2012) idag anvénds mest.

CRM kan ses som en strategi foretag anvander sig av for att bland annat moéjliggora ett skapande
och bevarande av goda kundrelationer. Foretag lagger stor vikt till att identifiera befintliga
kunder och darefter samla in samt tolka information om dem. Den information foretaget besitter
om kunden &r viktig for att kunna anpassa och utveckla verksamheten till att méta de
forvantningar som stalls pa foretaget. Kan ett foretag forutse och uppfylla kundens behov finns
goda chanser till att kundrelationerna bade bevaras och forstarks framover. (Baines & Fill
2014). Gilan och Hammarberg (2016) forklarar dven att CRM far en alltmer betydande roll ju
langre fram i digitaliseringsutvecklingen foretag och kunder befinner sig. Kunderna far till
exempel en 6kad tillganglighet till information och stérre méjligheter till att lattare jamféra
samt Overvaga andra alternativ. Det ar darav viktig att foretag arbetar med att behalla
kundrelationerna genom att ta hansyn till kundens preferenser. Aven fast mer automatiserade
och digitala alternativ vaxer fram foredrar fortfarande manga kunder exempelvis personliga

samtal eller moten.

Ett foretags anvandning av CRM som strategi skapar majligheter till en mer djupgaende
forstaelse for hur kunden resonerar och vad denne efterfragar. Detta leder till att en béttre
service kan erbjudas samtidigt som foretagets produkter eller tjanster till storre grad kan
anpassas for den specifika kunden. Det skapas i och med det storre sannolikhet for att kunden

upplever en behovstillfredsstéllelse och kundvérde, som sedan leder till att relationen till
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foretaget uppratthalls. For att ett foretag skall kunna astadkomma en lyckad anvandning av
CRM forutséatter det en god kunskap och erfarenhet hos foretagets anstallda. De anstéllda skall
exempelvis kanna till vad olika kunder efterfragar och forvantar sig samt hur relationerna till
kunderna anpassas pa basta mojliga satt for att tillforsékra att kunderna forhaller sig lojala
gentemot foretaget. (Kotler & Keller 2009).

Ndubisi, Wah och Ndubisi (2007) presenterar en figur som illustrerar ett antal faktorer vilka
antingen indirekt eller direkt har en paverkan pa kundlojalitet. Dessa faktorer betraktas utgora
styrkan i relationsmarknadsforingen vilket innebar att dessa vidare paverkar pa vilket satt
exempelvis revisionshyraer kan starka och bygga sina kundrelationer. De faktorer som anses
ha en indirekt paverkan pa kundlojalitet ar kompetens, kommunikation, engagemang och
konflikthantering. Faktorer som i stillet har en direkt paverkan pa kundlojalitet &r
relationskvalitet och tillforlitlighet. Utifran dessa namnda faktorer har en avgransning i denna
studie gjorts till att endast fokusera pa de tre begreppen kommunikation, relationskvalitet och
tillforlitlighet. Denna avgransning grundas pa det faktum att tidigare forskning pekar pa att den
indirekta faktorn kommunikation paverkas till storst del av digitaliseringsutvecklingen. Det var
darfor av intresse att rikta storre fokus till denna indirekta faktor tillsammans med de tva direkta
faktorerna relationskvalitet och tillforlitlighet samt underséka om det skett forandringar i dessa

faktorer i samband med digitaliseringens utveckling.

Figur 4: Research framework, omarbetad version (Ndubisi, Wah & Ndubisi 2007, s. 224).

2.3.3 Kommunikationen, kvaliteten och tillforlitligheten i revisorns

kundrelation

En effektiv och varaktig kommunikation mellan foretag och kund utg6r en viktig grund for att
dialogen skall kunna bidra till mervarde samt gynna bada parter (Ndubisi, Wah & Ndubisi

2007). Denna kommunikation mellan exempelvis revisor och kund under en revisionsprocess
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ses i dagslaget som en interaktiv dialog, vilket innebér att bada parterna diskuterar och
samverkar tillsammans i form av en tvavagskommunikation. Kommunikation har lange bestatt
av en interaktion via samtal eller fysiskt mote och i takt med digitaliseringens utveckling har
aven andra former av kommunikation uppkommit, exempelvis via mejl och sociala medier.
(Gronroos 2015). Det ar av stor vikt att uppratthalla en kontinuerlig kontakt och inte enbart
kommunicera vid exempelvis utbyte av material eller leverans av rapporter. En kombination
mellan traditionella och digitala kommunikationsformer ar optimal for revisorns forutsattningar

till ett bevarande av goda kundrelationer (Brixeman 2015).

Kommunikationen som rader fran foretagets sida &r avgdérande for att uppfylla kundens
forvantningar. Kommunikationen mellan revisor och kund paverkar de forvantningar kunden
har pa revisionskvalitet och en dalig kommunikation kan komma att skapa ett forvantningsgap.
Carrington (2014) forklarar att detta kan uppsta om kunden har forvantningar pa att revisorn
skall gora mer &n vad denne egentligen gor eller far gora. Skillnader i kommunikationen och
levererad tjanst i form av exempelvis brist pa information kan bland annat paverka kundens
forvantningar pa servicekvaliteten (Duff 2004). Relationen mellan ett foretag och kund samt
kundens uppfattning angaende hur val denna relation uppfyller de férvantningar kunden har
beskrivs som relationskvalitet (Ndubisi, Wah & Ndubisi 2007). Relationskvaliteten ar enligt
Gronroos (2015) den uppfattning kunden har betraffande kvaliteten under serviceprocessen.
Detta kan inom revisionsbranschen liknas vid kundens uppfattning gallande kvaliteten i
revisionsprocessen, och &r darmed viktigt att ta hansyn till for att mojliggéra en god
kundrelation (Ndubisi, Wah & Ndubisi 2007).

Tillforlitlighet ar enligt Ndubisi, Wah och Ndubisi (2007) ytterligare en viktig aspekt for en
god relation och uppkommer nér en part far fortroende for en annan parts beteende samt
handlingar. Tillforlitlighet & formagan att utfora en prestation pa ett palitligt sétt och ar dven
av avgorande betydelse for kundens forvantningar (Ismail et al. 2006). | en relation mellan
revisor och kund innefattar det bland annat att kunden har fortroende for revisorns
arbetsutovande och inom en alltmer digitaliserad revisionsbransch blir detta mer betydande for
uppratthallande av goda kundrelationer (Bierstaker, Burnaby & Thibodeau 2001). Den fysiska
faciliteten av en revisionshyra upplevs exempelvis som mindre viktig vid val av revisionsbyra.
Det ar for kunden av storre betydelse att revisionsbyran ligger i framkant med teknologin och
att utforandet av revisionstjanster ar tillforlitliga. Med anledning av detta maste

revisionsbyraerna fullfolja sina forpliktelser och prestationer som utlovats samt utfora
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tillforlitliga tjanster for att uppfylla revisionskundernas behov (Ismail et al. 2006). Revisorn
skall kunna genomfora sitt arbete pa betryggande vis vilket innefattar en granskning och

radgivning som skapar tillforlitlighet hos kunden (Carrington 2014).

2.4 Sammanfattning av teoretisk referensram

Detta kapitel ar strukturerat utefter tre omraden som innefattar revision, digitalisering och
kundrelation. I revisonsavsnittet ges en dvergripande redogorelse av revisionsprocessens olika
delar utan att hansyn tas till den radande digitaliseringsutvecklingen. Daremot forklaras varfor
revisionsprocessen ar relevant i studien och vad denna har for koppling till studiens 6vriga
delar, digitalisering och kundrelation. Revisionsprocessens relevans i studien grundas pa att den
utgor ett klargérande 6ver revisorns arbete som darmed skapar battre mojlighet for en forstaelse
av vilka delar som kan komma att forandras, da med hansyn till digitaliseringsutvecklingen.
Det som kan forandras i revisionsprocessen pa grund av digitaliseringsutvecklingen kan vidare
visa vad det kan ha for inverkan pa kundens relation till revisorn och dess delaktighet under

revisionsprocessen.

Digitaliseringsavsnittet inleds med Goldkuhl och Réstlingers (2012) fordndringsanalys och
dess betydelse vid beslut géllande eventuella forandringar inom revisionsbranschen. Darefter
forklaras hur digitaliseringen utgor grunden for automatiseringen med hjalp av en figur
innehallandes forstarkning, komplettering och ersattning. Denna figur avser visa teknikens
inverkan pa revisorns arbete och framstéller darmed att digitala verktyg ar en forutsattning for
att revisorn skall kunna utféra sitt arbete. Ett klargérande av digitala affarssystem och
standarder for datadverforing samt rapportering vid framstallande av redovisningsinformation
och granskning av den forklaras &ven. Ytterligare ges en redogoérelse 6ver digitaliseringens

begrasningar.

Det avslutande avsnittet inleds med revisorns kundrelation dar vikten av relationen mellan
revisor och kund forklaras, samt vad som kravs for ett bibehallande av goda kundrelationer.
Sedan behandlas utvecklingen av digitaliseringen och den férandring som kan komma att ske i
revisorns arbete och dess kundrelation. Fortsattningsvis berors relationsmarknadsforing och
dess betydelse vid vardeskapande av kundrelationer. Kommunikationen, kvaliteten och
tillforlitligheten anses vara viktiga bestandsdelar i relationen mellan revisor och kund, vilket

dven presenteras mer djupgaende. Sammanfattningsvis har studiens nyckelbegrepp i enlighet
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med forskningsfragan och syftet behandlat den pagaende digitaliseringsutvecklingen och dess

paverkan pa revisorns kundrelation.
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3 Metod

| féljande kapitel ges en beskrivning av studiens tillvagagangssatt dar en kvalitativ forskning
ar utgangspunkten for metoden. Detta med hansyn till lasaren som skall bli val underréttad
kring det tillvadgagangssatt undersokningen utgdrs av samt fa en forstdelse kring varfor
metodvalet ar lampligt vid besvarandet av forskningsfragan. Efterfoljande avsnitt behandlar
valet av informations- och datainsamling och 6vergar sedan till ett avsnitt med diskussion

betraffande trovardigheten i studien.
3.1 Tillvagagangssatt

3.1.1 Amnesval

Val av amne i denna studie grundas pa ett intresse for den paverkan digitaliseringsutvecklingen
har pa revisionsbranschen. Ett sddant intresse uppkom i och med de tva rapporter Kairos Future
(2013; 2016) publicerat i uppdrag av FAR, Framtidens radgivning, redovisning och revision —
en resa mot ar 2025 samt Nyckeln till framtiden — framtidens redovisning, revision och
radgivning i det digitala landskapet. Dessa rapporter behandlar ett aktuellt &amne och redogor
for utvecklingen av digitaliseringen med ett intressant forhallningssatt, dar automatiseringen
sedan blivit ett resultat av detta. Kairos Future (2013; 2016) framfor att digitaliseringen och
automatiseringen inom revisionsomradet inte utvecklats i samma takt som inom
redovisningsomradet. Darav uppkom ett intresse for fordjupning av digitaliseringsutvecklingen
inom revisionsbranschen.  Fortséttningsvis har tidigare forskning framst berort
digitaliseringsutvecklingens paverkan pa revisorns arbete, men daremot inte till lika stor del
betraffande dess paverkan pa revisorns kundrelation. Incitament skapades darmed till en

fordjupad undersokning kring en sadan inriktning.

3.1.2 Forskningsstrategi

| studien anvandes en kvalitativ forskningsstrategi vid genomftrandet av undersdkningen.
Bryman och Bell (2013) forklarar att en kvalitativ forskningsstrategi har som syfte att bland
annat mojliggora en djup kontakt mellan forskare och respondent dér individens tolkning av
verkligheten &ven kan resultera i olika utfall. Detta togs hénsyn till vid studiens valda
insamlingsmetod, som utgjordes av intervjuer, genom att fokusera pa att fa en fordjupad och

okad forstaelse kring hur revisionsbranschen férandras av digitaliseringsutvecklingen och hur
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den i sin tur paverkar revisorns kundrelation. Denscombe (2016) anser detta som centralt for
att mojliggora en battre tolkning av hur respondenterna ser pa undersékningsomradet och i sin

tur aterspegla den sociala verkligheten s& mycket som mojligt.

Anledningen till varfor en kvalitativ forskningsstrategi anvandes i studien beror bland annat pa
att den bidrar med en djupare insyn i undersokningsomradet jamfort med en kvantitativ
forskningsstrategi. En kvantitativ forskningsstrategi med enkéter som insamlingsmetod
genererar inte lika uttdmmande svar da respondenterna vanligtvis forhaller sig till
forutbestamda svarsalternativ istallet for att fa mojligheten till att formulera sig mer 6ppet och
fritt. Den kvalitativa forskningsstrategin l&mpade sig darmed béttre i denna studie eftersom
respondenternas erfarenheter och resonemang som efterfragas ges storre utrymme till i en
kvalitativ forskningsstrategi till skillnad fran i en kvantitativ. (Bryman & Bell 2013;
Denscombe 2016).

3.2 Informations- och datainsamling

3.2.1 Val av data

Studiens teoretiska referensram grundas pa data i form av vetenskapliga artiklar som behandlar
tidigare forskning inom omradena revision, digitalisering och kundrelation. De databaser som
framst anvandes vid sokande av artiklar ar SoderScholar, Google Scholar och FAR Online.
Internetsokningar genomfordes dven for att inhamta ytterligare kéllor som ansags tillfora
vardefull information for studien. Dessa bestod bland annat av tidskriftsartiklarna Balans och
Kairos Future samt webbsidor sasom XBRL Sweden och SIE-Gruppen. Relevant litteratur som

anvandes for studiens undersokningsomrade har inhamtats fran Stockholms stadsbibliotek.

Vid besvarandet av studiens forskningsfraga samlades information aven in med hjalp av data i
form av intervjuer med revisorer. Respondenturvalet bestamdes utifran revisorns auktorisation
for att pa sa satt sakerstalla en relativt god uppfattning kring revisionsomradet. Vid utforandet
av samtliga intervjuer medverkade en auktoriserad revisor, varav tva av dessa intervjuer
utgjordes av en ytterligare revisor utan auktorisation. For att skapa en bred bild kring olika
auktoriserade revisorers uppfattningar och erfarenheter valdes intervjuer att genomftras med

bade storre och mindre revisionsbyraer. Detta med anledning av att de storre revisionshyraerna
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ar globala och ligger i framkant vad galler digitaliseringsutvecklingen och att mindre svenska

revisionsbyraer mojligtvis inte har likartade resurser (Kairos Future 2016).

Mojlighet till intervju erbjods pa de tre storsta revisionsbyraerna i Sverige, vilket innefattar EY,
PwC och KPMG och kom saledes att utgora val av respondenter med en sysselséttning hos
stora byraer (Carrington 2016). Bjorn Rydberg arbetar pa EY som auktoriserad revisor och ar
aven ordforande for XBRL Sweden. Conny Andersson ar likasa anstalld pa EY och har arbetat
med revision i fyra ar. Katica Dineva arbetar pa PwC och &r auktoriserad revisor pa
managerniva och Fredrik Westin &r auktoriserad revisor samt partner pa KPMG.
Intervjuundersokningar genomfordes dven med respondenter fran tre mindre byraer som bestar
av Goran Johansson Revisionsbyra i Nacka Strand AB, Finnhammars Revisionshyra AB samt
Parameter Revision AB. Goran Johansson ar auktoriserad revisor och driver en revisionshyra i
Nacka Strand. Oscar Westerlund arbetar pad Finnhammars Revisionsbyra och innehar likasa
auktorisation for revision. Nina Astrém &r auktoriserad revisor, revisionschef och delagare pa

Parameter Revision dar daven Christian Andersson har arbetat med revision i tre ar.

3.2.2 Datainsamlingsmetod

Denscombe (2016) forklarar forskningsintervjuer som en datainsamlingsmetod dar
respondentens  information utgdr datakdllan. | kvalitativ  forskning &r denna
datainsamlingsmetod mest forekommande vilket bland annat beror pa flexibiliteten som
intervjun innehaller (Bryman & Bell 2013). | studien anvandes darfor intervjuer som
datainsamlingsmetod. Intervjuerna bestod av en semistrukturerad konstruktion vilket ansags
adekvat for att frambringa en 6ppen diskussion och reflektion fran respondenterna géllande
forskningsomradet. Anvandandet av semistrukturerade intervjuer mojliggjorde aven en
liknande utformning i samtliga intervjuer. En kombination av respondenternas mdjlighet till
oppna resonemang och en forhallandevis strukturerad intervju medforde att valet av
semistrukturerade intervjuer var mest lampligt i studien. I och med detta minimerades risken
for att respondenterna skulle aterge dversiktliga svar och dven ga ifran det aktuella amnet. Ett
anvandande av exempelvis strukturerade intervjuer skulle bland annat forsvara mojligheten till
djupgaende resonemang fran respondenterna medan ostrukturerade intervjuer istéllet hade
forsvarat ett uppratthallande av en likartad struktur i de samtliga intervjuerna (Bryman & Bell
2013; Denscombe 2016).
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3.2.2.1 Utformning av intervjuguide

Efter valet om att semistrukturerade intervjuer skulle anvandas i studien utformades en
intervjuguide. En intervjuguide ar en minneslista dar fragestallningar framfors under en
intervju. Fragestéllningarnas utformning mojliggér att en uppfattning kan bildas kring
respondentens syn pa verkligheten och sakerstaller samtidigt att intervjun halls inom amnet
(Bryman & Bell 2013). Vid framtagningen av intervjuguiden togs studiens forskningsfraga och
syfte i beaktning tillsammans med tre huvudsakliga omraden som vaxte fram i samband med
framstallningen av den teoretiska referensramen. Genom att utga ifran studiens syfte och den
teoretiska referensramen konstruerades och anpassades fragor for att frambringa svar inom de
tre omradena revision, digitalisering och kundrelation. Den insamlade informationen lag
darmed till grund for att kunna besvara studiens forskningsfraga. Anledningen till varfor
intervjuguiden konstruerades pa detta satt var for att enklare kunna dela in fragor som hor till
respektive omrade. Intervjuguiden inleddes med bakgrundsfakta for att fa en inblick i
respondentens arbetslivserfarenhet. Denna sorts fakta var &mnad for att fortydliga
respondentens roll i revisionsbyran, tidsperioden denne varit aktiv inom revisionsbranschen

samt dess erfarenhet av andra likartade sysselséttningar.

Darefter utformades fragor gallande omradet revision i syfte att tillfraga respondenten kring
dennes sysselsdttning och hur utférandet av revisionsarbetet ser ut. | den teoretiska
referensramen under avsnittet revision redogjordes revisionsprocessen som vidare foranledde
att fragor anpassades till detta. Fragor kring denna process framkom darmed for att se hur
respondenternas arbetsutforande gar till och om eventuella forandringar har intraffat sedan de
blivit verksamma inom revisionshranschen. Detta ansags som relevant da en inblick och
forstaelse over revisorns arbete kan ligga till grund for att se hur digitaliseringsutvecklingen

inverkat pa det genom exempelvis nytillkomna digitala verktyg.

Efter utformningen av revisionsfragorna i intervjuguiden konstruerades sedan fragor gallande
respondenternas uppfattningar av digitaliseringen inom revisionsbranschen. Det avsnitt som ror
digitaliseringen i den teoretiska referensramen anvandes darmed som inspiration till
uppkomsten av intervjufragorna inom detta omrade. Dessa innefattar bland annat anvandandet
av digitala verktyg i respondenternas arbete, digitaliseringens for- och nackdelar samt upplevda
begransningar i utvecklingen. Anledningen till att sadana fragor utformades var for att
undersoka hur digitaliseringsutvecklingen har brett ut sig och bemétts av revisionsbyraerna.

Genom att veta pa vilket satt och i vilken utstrackning respondenterna har anpassat sig till
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digitaliseringen i respektive byra kan en uppfattning sedan skapas gallande eventuella

forandringar i kundrelationen.

Slutligen berordes omradet kundrelation dar fragorna utformades med en koppling till
digitaliseringsutvecklingen och dess paverkan pa kundrelationen. Med stdd av innehallet i den
teoretiska referensramens kundrelationsavsnitt konstruerades inledningsvis fragor dar fokus
riktades till vilka uppfattningar respondenterna har kring kundens delaktighet i
revisionsprocessen och dess forvantningar pa revisorn. Fragor av denna karaktar var relevanta
da bilden av vad som kravs for att mota kunden under den pagaende digitaliseringsutvecklingen
kunde tydliggoras. Fortsattningsvis syftade resterande intervjufragor till att bland annat se hur
studiens respondenter upplever sin relation till kunden utifran parametrar av kommunikation,
relationskvalitet och tillforlitlighet. Dessa begrepp aterfinns i Figur 4 och gav inspiration till
utformningen av intervjufragorna da det ar direkta samt indirekta faktorer som inverkar pa
kundlojalitet, vilket ar en grundsten for uppratthallandet av kundrelationen. Anledningen till
varfor det i studien fokuserades pa att undersoka hur respondenterna upplevde
kommunikationen, relationskvaliteten och tillforlitligheten i kundrelationen var for att se om
det skett forandringar i takt med digitaliseringsutvecklingen. Med ett konstruerande av
kundrelationsanpassade intervjufragor mojliggjordes darmed ett besvarande gallande hur

revisorns kundrelation har paverkats under digitaliseringsutvecklingen.

3.2.2.2 Intervjugenomfdrande

| denna studie genomfdrdes sex stycken personliga intervjuer med sammanlagt atta
respondenter, varav tvd av dessa intervjuer utgjordes av tva respondenter. Innan
undersokningens respondenter faststilldes kontaktades olika revisionsbyraer dar en forfragan
skickades ut med en beskrivning av vad studien avsag att undersoka och om intresse forelag for
ett deltagande. Forhandsinformationen som respondenterna fick att tillga via mejl var att studien
onskade understka hur digitaliseringen ser ut inom revisionsbhranschen och hur detta paverkar
revisorns kundrelation. Dessutom forsékrades dven respondenterna att anonymitet var en

mojlighet under intervjutillfallet.

For att skapa en mer avslappnad miljo under intervjutillfallena genomférdes respektive intervju
pa respondenternas arbetsplatser. Under intervjuerna anvéandes ljudinspelningar som ett
dokumenteringsverktyg for att fanga upp de svar som framfordes. Detta i syfte att minimera

risken for felaktiga tolkningar av resonemang (Bryman & Bell 2013). Da samtliga respondenter
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gav sitt godkénnande for inspelning av intervjun gavs mojligheten att vid ett senare tillfalle
utfora en transkribering och saledes granska respektive svar mer utforligt. Detta gjordes for att
sakerstalla en korrekt atergiven redogorelse av respondenternas uppfattning kring de tre
omradena revision, digitalisering och kundrelation. Intervjutillfallena varade mellan 45 till 60
minuter och vid intervjumotena fordelades uppgifterna pa sa satt att ena personen fokuserade
pa att stalla intervjufragorna samtidigt som den andra personen antecknade vasentlig
information. Det stalldes dven foljdfragor beroende pa de riktningar respondenterna tog. Ett
sadant tillvdgagangssétt skapade darmed mojlighet for en smal och djupgaende forstaelse dver

respondenternas perspektiv gallande studiens olika teman.

Under genomforandet av de personliga intervjuerna som hélls med studiens respondenter
validerades intervjufragorna. | och med att semistrukturerade intervjuer tillimpades fanns
mojlighet till en 6ppen dialog med utrymme for foljdfragor och klargorelse av sadana delar som
respondenterna upplevde som oklara. Det lades ett stort fokus till att sakerstélla respektive
respondents uppfattningar av de fragor och begrepp som framfordes for att pa sa sétt undvika
missuppfattningar. Vid slutet av varje intervju kontrollerades dven det om respondenterna hade
ofullstandiga svar inom vissa omraden och om sa var fallet styrdes respondenterna med hjalp
av foljdfragor till att vidareutveckla sina resonemang. Med anledning av denna langvariga
narvaro och delaktighet under intervjuerna mojliggjordes ett sékerstallande av en
samstammighet mellan studiens teoretiska begrepp och genomférda observationer. Bryman och
Bell (2013) framfor att en god 6verensstammelse mellan dessa tyder pa en hog validitet i en
kvalitativ studie. Den personliga kontakten mojliggjorde darmed att intervjufragorna kunde
utvérderas i realtid och pa sa satt har det sakerstallts att det som &r avsett att testas i studien har

genomforts korrekt.

3.2.3 Analysmetod

Bryman och Bell (2013) forklarar att en frekvent forekommande analysmetod som anvands vid
kvalitativ dataanalys &r en tematisk analys. | denna studie har en sadan analysmetod anvants i
syfte att identifiera teman och finna monster fran den insamlade empirin. I och med att det
insamlade materialet var omfattande ansags en tematisk analys vara det tillvdgagangssatt som
pa basta sétt skulle hjalpa att enklare hitta samband mellan respondenternas reflektioner och
forklaringar. Detta for att pa ett dvergripande satt sammanstélla identifierade teman i form av

kategoriserade tabeller i empiridelen. Studien har genomgaende bestatt av tre huvudsakliga
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omraden, dessa dr revision, digitalisering och kundrelation. Dessa omraden bestamdes innan
intervjumaterialet analyserats och grundades pa studiens syfte, forskningsfraga och innehallet i
den teoretiska referensramen. Det intervjumaterial som sedan framkom var alltsa uppdelat i de
tre namnda omradena och det genomfdrdes en ytterligare kategorisering da empiriinsamlingen
var sa pass omfattande. Kategorierna som identifierades baserades darfor pa intervjumaterialet.
Denna kategorisering gick till pa sa satt att det insamlade materialet noggrant lastes igenom
flera ganger i syfte att bekanta sig med empirin, skapa sig en helhetsbild 6ver kontexten och
déarefter finna kategorier relaterade till studiens syfte. De olika kategorierna framkom genom
att hitta bade gemensamma namnare och skillnader i de angivna svaren. Med denna jamforelse
som grund framstélldes som sagt tva kategoriserade tabeller som presenteras i avsnitt 4.2 och
4.3. Det framkomna kategoriserade materialet analyserades sedan for att avlasa hur de
deltagande  revisorerna  uppfattade  digitaliseringsutvecklingen,  fordndringen  av
revisionsbranschen och hur detta i sin tur paverkat relationen till kunden. Darefter genomfordes
en jamforelse mellan det analyserade materialet och innehallet i teoretiska referensramen, vilket
utgjorde grunden i analysdelen. Citering av respondenternas svar har aven tillampats med avsikt
att tydliggora vasentligt innehall och samtidigt minimera risken for ett snedvridet framstéllande

av respondenternas uppfattningar.

3.3 Trovardighetsdiskussion

Vid utveckling av kriterier géllande kvalitativ forskning tillampar vissa forskare begreppen
validitet och reliabilitet i likartad utstrdckning som forskare till kvantitativa studier. Daremot
har vissa andra forskare ett annorlunda stallningstagande vid beddmning av kvalitativ
forskning. Dessa forskare syftar till att en beddmning bor vérderas utifran kriterier som inte
anvands vid kvantitativa studier, da en anvandning av validitet- och reliabilitetskriterierna i
kvalitativ forskning ger upphov till osakerhet kring bedémningen. Vidare ges en forklaring till
detta pa sa satt att svarigheter kan komma att uppsta, i och med att dessa bedémningsbegrepp
bygger pa forutsattningen att den sociala verkligheten endast baseras pa en fullstandig bild.
(Bryman & Bell 2013). Denna studie utgar fran en kvalitativ forskningsstrategi som darmed
inte kommer att bidra till att endast en fullstandig bild av den sociala verkligheten uppnas. Med
anledning av detta anvands istédllet trovardighetsbegreppen tillforlitlighet, Gverforbarhet,
palitlighet och konfirmering eftersom dessa ar mer passande vid utférande av kvalitativ

forskning (Bryman & Bell 2013). En mer utforlig genomgang av de namnda
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trovardighetsbegreppen forklaras och diskuteras darmed med en koppling till genomférandet

av studien.

3.3.1 Tillforlitlighet

Det forsta delkriteriet i trovardighetsdiskussionen innefattar tillforlitlighet och innebér ett
sékerstéllande av att forskningen utforts i enlighet med reglerna som férekommer samt att de
framkomna resultaten aterkopplas till studiens medverkande respondenter. Detta med bakgrund
till att respondenten utgor den sociala verklighet som undersoks och att forskaren darmed far
en bekraftelse pa att den framtagna informationen fran respondenten ar korrekt atergiven
(Bryman & Bell 2013; Denscombe 2016). Detta bendmns med ett annat ord som
respondentvalidering, vilket i denna studie genomférdes genom att transkriberingen av
respektive intervju skickades till samtliga respondenter. Pa sa satt kunde respondenterna lasa
igenom transkriberingen av den intervju som de medverkat i och sedan aterkoppla om
informationen som framfordes antingen innehdll felaktigheter eller var korrekt. Detta har stéarkt
tillforlitligheten i det empiriska material som presenterats i studien da ett sadant sékerstéallande
minskar risken for att en felaktig bild av respondenternas asikter framforts. En sadan verifiering
har aven starkt tillforlitligheten i de reflektioner och analyser som gjorts i studien, vilket &r
betydande da detta utgor grunden for de tolkningar som skapas gallande digitaliseringen inom

revisionsbranschen samt dess paverkan pa revisorns kundrelation.

3.3.2 Overfdrbarhet

Ett annat delkriterium innefattar studiens Overforbarhet. Fokus ligger pa kontexten i den
undersokta sociala verkligheten och om studiens framkomna resultat kan tillampas i en annan
situation eller i samma situation vid ett senare tillfalle. For att kunna genomféra en bedémning
av hur pass overforbara resultaten ar fran en situation skall redogorelsen besta av en sadan
fyllighet att en bred och dversiktlig tolkning av individers upplevelser skall kunna undvikas.
Informationen som framkommer av individens upplevelse blir istallet mer djupgaende och
detaljerad vilket ar av stor betydelse i en kvalitativ undersokning (Bryman & Bell 2013;
Denscombe 2016). | och med att denna studie utgors av en undersokning kring digitaliseringen
inom revisionsbranschen samt dess paverkan pa relationen mellan revisor och kund
forekommer svarigheter i sékerstéllandet av att det framkomna resultatet blir densamma vid en
replikering av studien. Detta med hansyn till att digitaliseringen &r en snabbt vaxande process

men &ven for att de intervjuade revisorernas perspektiv, erfarenhet och kunskap med stor
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sannolikhet kan komma att férandras framover. Vidare inbegriper det att utfallet av
undersékningen formodligen hade grundats pa andra tolkningar om studien genomférdes vid
en annan given tidpunkt med andra studieobjekt. Effekten av detta &r som sagt att en replikering
av studien med andamal att verifiera korrektheten och uppna éverensstammande resultat inte &r

genomforbart, vilket darmed innebér att en generaliserbarhet inte gar att uppna.

3.3.3 Palitlighet

Det tredje delkriteriet palitlighet inbegriper en bedomning utifran en granskande utgangspunkt.
Med andra ord innebér detta ett sékerstallande av en komplett och dtkomlig redogorelse av
samtliga steg i forskningsprocessen bestadende av bland annat forskningsfraga, respondenturval,
transkribering och frageformular. Vidare under forskningsprocessen kan en person utan
koppling till studien inta rollen som granskare och gora en bedémning av studiens kvalitet och
darmed 6ka palitligheten (Bryman & Bell 2013; Denscombe 2016). Palitligheten i denna studie
har forstarkts da uppsatsarbetet kontinuerligt kontrollerades genom upprepande
genomlasningar och felsokningar. Daremot ar det empiriska materialet baserat pa tolkningar
varvid det ar av avgdrande betydelse att resultatet har framstéllts i god tro. En storre grad av
sakerstallande gallande palitligheten har aven uppnatts genom upprepande opponeringar, bade
av handledare och opponentgrupper. De forbéattringsforslag som dessa framfort har
kontinuerligt prioriterats da de innehaft ett kritiskt forhallningssatt och dven gett en opartisk

bedémning av den information som presenterats i studien.

3.3.4 Konfirmering

Det sistnamna delkriteriet avser studiens konfirmering som innefattar ett objektivt
forhallningssatt och en stravan att under processens gang agera i god tro. Detta objektiva
forhallningssatt utelamnar personliga varderingar som kan inverka pa undersokningens
genomférande och sedermera resultatet (Bryman & Bell 2013; Denscombe 2016). Med
anledning av detta har det i denna studie kontinuerligt stravats efter ett sa objektivt
forhallningssatt som majligt for att saledes minimera risken for subjektiva tolkningar.
Subjektiva tolkningars férekommande ar dock oundvikliga, da skrivandet i huvuddrag &r
subjektivt. Da studiens slutsatser grundas pa tolkningar ar det av betydelse att poangtera risken
med att studiens utfall kunnat paverkats av egna uppfattningar. For att minimera en sadan risk
prioriterades darfor en forstaelse for undersokningsomradet genom att bekanta sig med amnet

och bli val insatt i det. For att uppna konfirmering i studien har hansyn darfor tagits till att
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subjektiva tolkningar inte skall anvandas mer an nodvandigt. Detta har astadkommits pa sa satt
att ett stort fokus riktades pa identifiering av dessa subjektiva tolkningar vid de genomléasningar
av studien som gjorts. | denna studie innebar detta mer specifikt att det stravats efter en

formedling av respondenternas uppfattningar pa ett sa objektivt satt som majligt.
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4 Empiri

Kapitlet ar disponerat utifran studiens huvudsakliga omraden revision, digitalisering och
kundrelation. | kapitlet presenteras inledningsvis studiens samtliga respondenter, med syfte att
lasaren enklare skall fa tillgang till bakgrundsinformation. Respondenterna ligger till grund
for studiens insamlade empiriska underlag och darmed har ett medvetet val genomforts att
endast presentera den data som anses vara relevant for studien. Detta har resulterat i att vissa
delar ifran genomforda intervjuer har utelamnats inom de olika omradena. Sammanstallningar
av empirin presenteras aven i tvd sammanfattande tabeller for att ge en tydligare och mer

oversiktlig bild av respondenternas svar.

EY - Bjorn Rydberg och Conny Andersson

Bjorn Rydberg ar auktoriserad revisor och har under 30 ar arbetat med bland annat IT och
finansiella processer. | dagslaget ar B. Rydberg ordforande for XBRL Sweden och arbetar dven
med implementering av dataanalys vilket &r ett stort globalt projekt inom EY. Conny Andersson
arbetar likasa med implementering av dataanalys pa EY:s kontor i Stockholm och har
tillsammans med B. Rydberg startat upp ett dataanalysprojekt. C. Andersson har varit verksam
inom branschen i sju ar, varav fyra ar har utgjorts av arbete som revisor. Intervjun genomfordes

den 28 november 2017 klockan 09.00 pa EY :s kontor i Stockholm och varade i cirka 53 minuter.

PwC — Katica Dineva

Katica Dineva har arbetat pad PwC i Stockholm under nio ar och &r auktoriserad revisor pa
managerniva. Arbetsuppgifterna bestar framst av kundarbete med ett fokus pa granskning och
administration av olika uppdrag. Intervjun genomférdes den 29 november 2017 klockan 10.00

pa PwC:s kontor i Stockholm och varade i cirka 53 minuter.

KPMG - Fredrik Westin

Fredrik Westin har arbetat med revision pa KPMG i 21 ar, och &r partner samt auktoriserad
revisor. F. Westin leder satsningar pa dataanalys inom revisionsomradet och ar utdver det dven
KPMG:s representant i FAR:s policygrupp for revision. Uppgiften innefattar ett framtagande
av svenska rekommendationer for revision. Intervjun genomfordes den 6 december 2017
klockan 13.30 pa KPMG:s kontor i Stockholm och varade i cirka 50 minuter.
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Goran Johansson Revisionsbyra i Nacka Strand AB — Goran Johansson

Goran Johansson har varit auktoriserad revisor i 32 ar och arbetar med ren revision samt
revisionsnarliggande radgivning i Goran Johansson Revisionsbyra i Nacka Strand. G.
Johansson foreléser kurser i finansiell rapportering och redovisning for FAR-akademi, samt
verksam som larare pa Sodertorns Hogskola sedan 1999. Intervjun genomférdes den 30
november 2017 klockan 09.30 pa G. Johanssons kontor i Nacka Strand och varade i cirka 47

minuter.

Finnhammars Revisionsbyra AB — Oscar Westerlund

Oscar Westerlund har sedan tio ar tillbaka arbetat pa Finnhammars Revisionsbyra i centrala
Stockholm och innehar auktorisation for revision. O. Westerlund arbetar mestadels med
revision men &ven internt arbete i form av internutbildning och digitaliseringsprojekt. Intervjun
genomfordes den 7 december 2017 klockan 13.00 pa Finnhammars kontor i Stockholm och

varade i cirka 45 minuter.

Parameter Revision AB — Nina Astrém och Christian Andersson

Nina Astrom &r auktoriserad revisor, revisionschef och delagare p& Parameter Revision i
Stockholm och har varit verksam inom branschen i tolv ar. N. Astrém innehar personalansvar
inom byran och &r paskrivande revisor. Christian Andersson har erfarenhet som revisor i tre ar
och ar aven med i digitaliseringsprocessen pa Parameter Revision. Intervjun genomfordes den
12 december 2017 klockan 16.00 pa Parameters kontor i Stockholm och varade i cirka 49

minuter.

4.1 Revision

4.1.1 Revisionsprocessen

EY - Bjorn Rydberg och Conny Andersson

B. Rydberg och C. Andersson forklarar vikten av att forsta kunden under revisionsprocessen
och lokalisera vilka omraden som &r mest riskfyllda, for att sedan undersoka det mer
djupgaende. Utifran detta menar C. Andersson att det utformas en revisionsstrategi
innehallandes tillvagagangssatt for ett sédkerstallande av att kundens uttalanden i
arsredovisningarna stammer, och aven vilka nédvandiga atgarder som behovs genomforas.

Efter utformning av strategi forekommer arbete ute hos kund for att sedan genomféra
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granskning och revidering med syfte att tillforsékra att allting stimmer. C. Andersson beskriver
att det exempelvis skett forandringar i revisionsprocessen pa sa satt att kundens huvudbok
anvands i ett tidigare skede. C. Andersson vidareutvecklar detta och menar att fokus ligger pa
vilka kallor som laddar huvudboken for att pa sa satt identifiera vasentliga floden for
granskning. Det genomfors darefter ett val av strategi, antingen utfors en kontrollbaserad eller
substansbaserad strategi. C. Andersson namner, ”Har &r digitaliseringen ett otroligt stort
verktyg for oss for den har riktat om det héar, att vi istéllet for att ga ut till kunderna och forsoka
forsta genom deras beskrivningar etcetera sa kan vi faktiskt titta hur det ser ut i data, vart
kommer det ifran och sedan bestamma vart vi vill titta.” och ser digitaliseringen som en
bidragande faktor till forandringar inom revisionsprocessen i och med att exempelvis

identifiering av risker underléattas.

PwC — Katica Dineva

Vissa delar menar K. Dineva &r obligatoriska inom revisionsprocessen, exempelvis
forvaltningsrevision, bokslutsgranskning och kartlaggning av interna  kontroller.
Utgangspunkten i processen ar enligt K. Dineva planeringsfasen som aven har forandrats under
de senaste aren. Detta da storre fokus riktas till denna planering innan méte och interaktion med
kund sker. Planeringsfasen mojliggor saledes en storre forstaelse for verksamheten som leder
till en battre forberedelse for revisorn och att mer relevanta fragor kan stallas till kunden. K.
Dineva forklarar aven att inhamtad kunskap fran kunder som reviderats tidigare pa byran
anvands pa nytt da informationen redan finns tillganglig. Den kontroll som da utfors innefattar
granskning huruvida foregdende ars information stimmer Gverens med dagslaget och hur
kundens interna miljo ser ut. K. Dineva forklarar &ven att en bedémning under
revisionsprocessen genomfors gallande vilken granskningsstrategi som skall tillampas och
beroende pa kund tillampas antingen en konrollbaserad strategi eller substansgransking. K.
Dineva anser att det har forekommit forandringar i revisionsprocessen, delvis pa grund av
standarder fran International Standards of Auditing samt svenska lagar och regler som paverkar
revisionsprocessen. K. Dineva ser darmed en utveckling i revisionsprocessen, ”Det har
tillkommit saker som vi mdste géra i revisionen. De flesta av de hdr “mdsten” som vi gor dar
for att vi skall ha battre kvalitet pa revisionen, men det har blivit mycket mer fokus pa test av

detaljer.”.
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Goran Johansson Revisionsbyra i Nacka Strand AB — Goran Johansson

Revisionsprocessen bestar enligt G. Johansson i dagslaget av bland annat planering,
informationsinsamling, granskningsatgarder, méte med kund, slutsatser fran revisionen och
dokumentation. Det G. Johansson menar har haft stérst paverkan pa forandringar i denna
process ar digitaliseringen. Revisionsbyran arbetar med att digitalisera revisionsprocessen och
namner ett exempel i form av att dokumenthantering i dagslaget aven sker i PDF-format. G.
Johansson belyser omstallningens omfattning och att den ar storre &n forvéantat, dokumentation
inom byran sker emellanat fortfarande i pappers- och parmsformat. G. Johansson betonar &ven
vikten av att finna de mest effektiva rutinerna foér denna forandring och att hdnga med

digitaliseringsutvecklingen genom att bland annat medverka pa kurser inom omradet.

Parameter Revision AB — Nina Astrom och Christian Andersson

N. Astrom forklarar att revisionsprocessen i dagslaget upplevs som tidskravande da ett helt nytt
arbetssatt implementeras. Forhoppningar finns pa en effektivisering genom anvéandandet av
digitala system, da detta for tillfallet &nnu inte stadkommits. Detta beror enligt N. Astrém pa
att revisionsbyran befinner sig mitt i digitaliseringsprocessen och darmed inte har méjlighet att
na optimal effektivitet. Ch. Andersson beskriver att det pa lang sikt blir mer effektivt men att
detta ar svart att uppna under 6vergangsfasen. Ch. Andersson forklarar att en mindre byra
mojligtvis inte har redovisningskonsulter med de mest effektiva systemen, vilket pa sa satt leder
till att underlaget bestar av papper och inte ett digitalt format. Ch. Andersson betonar att
revisorn styrs av kundens férutsattningar vilket saledes paverkar underlagets utformning. Ch.
Andersson framhéaver aven att digitala underlag ar en forutsattning for att uppna effektivitet

under digitaliseringsprocessen.

4.2 Digitalisering

Tabell 1 ar utformad utifran respondenternas uppfattningar kring digitalisering. Gemensamma
faktorer som har uppvisats presenteras for att tydliggora likheter och skillnader mellan

revisionsbyraerna.
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Tabell 1: Sammanstallning av empiri, digitalisering.

Storre revisionsbyraer Mindre revisionsbyraer
EY PwC KPMG Goran Finnhammars Parameter
Johansson Revisionsbyra Revision
Revisionsbyrad
Digitalisering
Finner behov av Ja Ja Ja Ja Ja Ja
en digitaliserad
omstallining
Mojlighet till en Nej Nej Nej Nej Nej Nej
fullstédndig
automatisering
Indikatorer som Dataanalys Elektronisk Dataanalys Dokument- Dokument- Dokument-
tyder pa en lagring hantering i hantering via hantering via
digitaliserad . . PDF-format Dropbox mobil och
verksamhet i e i) (D molntjanster
Robotar Elektronisk
lagring
Begransningar for Traditionella Traditionella Traditionella Traditionella Traditionella Traditionella
digitaliserings- arbetssatt arbetssatt arbetssatt arbetssatt arbetssatt arbetssatt
utveckling
Efterslapande Efterslapande Efterslapande
lagstiftning lagstiftning lagstiftning
Fordelar med Battre Effektivare Framkommer gj Snabbare Framkommer gj Flexibelt
digitalisering forberedelser arbetssatt i empirin kommunikation i empirin arbetssatt
Battre leverans Standigt
till kund tillganglig
information
Minskad
pappers- och
parm-
anvandning
Snabbare
kommunikation
Nackdelar med Framkommer gj Hot mot Framkommer ej | Framkommer ej | Framkommer ej Risker med IT-
digitalisering i empirin revisorns i empirin i empirin i empirin sakerhet
yrkesutdvande

4.2.1 Digitalisering

EY — Bjorn Rydberg och Conny Andersson

C. Anderssons uppfattning géllande digitaliseringen ar att den har en stor paverkan pa
revisionsbranschen i och med exempelvis framvéxten av dataanalys. C. Andersson och B.
Rydberg menar att med hjélp av dataanalys skapas mojlighet till analysering av kundens hela
redovisning och hundra procent av transaktionerna som skett under aret. B. Rydberg namner
att olika program for olika uppgifter anvédnds dar mer avancerade verktyg tillampas vid
analysering av stOrre datamangder. B. Rydberg jamfor detta med tidigare arbetssatt och framfor
att det i dagslaget anvands Big Data for analyser istallet for dataanalysering ifran ett fatal
stickprov, Aven om vi sdger samma saker som for tre ar sedan s& kanske vi kan gora det med
battre precision nu an vad vi gjorde tidigare.”. B. Rydberg framhaver dven en Okad

automatisering med hjélp av robotar som kan komma att ersatta standardiserade arbetsuppgifter
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i storre grad, vilket pa sa satt effektiviserar revisionen. B. Rydberg ndmner aven att i princip
hela revisionsprocessen ar digitaliserad och att anvandning av papper samt parmar sallan
forekommer. B. Rydberg forklarar daremot att arsredovisningen fortfarande sker i
pappersformat men betonar dven att den kan komma att digitaliseras med hjélp av dataformatet
XBRL. B. Rydberg namner likasa att Bolagsverket arbetar med en 6vergang till en digitaliserad
rapportering i XBRL-format. B. Rydberg utvecklar detta och beskriver XBRL som en
informationsbérare vilket framforallt skall mojliggora arsredovisningar men aven exempelvis
revisionsberattelser i digitaliserat format. B. Rydberg ser denna utveckling som aktuell for att
kunna knyta ihop kedjan och effektivisera revisionsprocessen, Vi gor allting digitalt tills vi
kommer till slutet, for da kommer det pa papper, men far vi det i en fil istallet, da kan vi borja

effektivisera den delen av revisionen ocksa.”.

PwC — Katica Dineva

K. Dineva menar att teknologin har utvecklats och medfort stora skillnader i olika omraden,
daribland revisionsomradet. En del av det manuella arbetet har ersatts med smarta verktyg och
l6sningar vilket K. Dineva konstaterar beror pa digitaliseringen. K. Dineva forklarar att syftet
med implementering av digitala verktyg ar att uppna en Okad effektivitet och kvalitet i
revisionen. Det handlar om att folja med digitaliseringsutvecklingen, dar K. Dineva
exemplifierar detta med att revisionsdokumentation tidigare varit baserad pa papper men att det
skett en Overgang till ett elektroniskt bibliotek. Connect ar ett exempel pa ett sadant bibliotek
dar kunden gor information tillganglig for revisorn genom att ladda upp underlaget. K. Dineva
forklarar darmed att ett flertal olika verktyg anvénds och att en utveckling av Artificiell
intelligens dven skett. Syftet med en sadan robot ar att en omfattande méangd data skall kunna
granskas, ”Om man skall satta det i en jamforelse sa tror jag att ett jobb som nagra personer
har behovt gora i tva veckor kan goras inom loppet av fem sekunder med Al, det ar otroligt.”.
K. Dineva menar att om en bra rutin kan uppnas med detta sa resulterar det i ett komplement

for revisionen med en forbattrad och forhojd kvalitet.

KPMG - Fredrik Westin

F. Westin menar att digitaliseringen &r nédvéndig ur ett flertal olika avseenden, i synnerhet for
revisionens relevans. Detta med anledning av att kunderna digitaliserar sina verksamheter och
med uppkomsten av exempelvis Big Data maste revisionen folja med utvecklingen for att
minimera risken av att tjansten minskar i varde. F. Westin menar &ven att digitaliseringen ar

viktig ur ett effektivitetshanseende, att det ska ske snabbt och effektivt for att uppna ett
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vardeskapande vilket bland annat kan astadkommas genom en granskning av kundens hela
transaktionsmangd och inte enbart stickprov. F. Westin forklarar att arbetet har digitaliserats pa
sa satt att dokumentation i pappersformat utvecklats till elektronisk lagring av information.
Information fran kund ar i dagslaget tillgangligt i elektroniskt format genom exempelvis olika
webbplatser och informationsdelningstjanster, vilket enligt F. Westin &ar ett arbetssétt av
dokumentation och kommunikation som uppkommit i samband med digitaliseringen. F. Westin
menar att verktygen inte ar intressanta i sig utan det ar pa vilket satt dessa anvands pa som kan

mojliggora en effektivitet.

F. Westin forklarar att automatiseringen av revisionen kan delas upp i tre delar. Riskfasen &r
den forsta delen som handlar om beddmningar och vérderingar. F. Westin menar att
digitaliseringen och automatiseringen &r ett hjalpmedel. Dels pa sa satt att historik kan
analyseras med automatik, dels att en jamforelse av olika branscher samt féretag i samma
bransch kan genomforas. | slutdandan handlar det enligt F. Westin om att manniskan maste ta
ett stallningstagande, I den fasen kan man fa viss hjalp tror jag, det kommer vi nog se mer och
mer. Men dar maste det anda vara den manskliga hjarnan som bestammer sig slutligen, for det
ar han eller hon som skall ta det slutliga ansvaret for det.”. Den andra delen utgérs av det sa
kallade "bulkarbetet” som bestar av omfattande och tidskrdvande arbete. F. Westin menar att
sadant mangdarbete ar skraddarsytt for automatiseringen med hjélp av digitalisering, dataanalys
och ytterligare verktyg. Den tredje delen som bland annat bestar av bedémningsposter kommer
inte paverkas i lika hog grad av automatiseringen enligt F. Westin, utan att det endast kan bidra

med viss hjalp.

Finnhammars Revisionsbyra AB — Oscar Westerlund

O. Westerlund forklarar att digitaliseringen paverkar revisionsbranschen pa sa satt att arbetet
till en stor del underlattas och att det dven kan forbéttra revisorns arbetsforhallanden. O.
Westerlund utvecklar detta och menar att forflyttning av tunga parmar ar besvérligt samt
tidskrdavande, men att detta i takt med digitaliseringsutvecklingen kan reduceras genom att mer
digitala verktyg anvands. O. Westerlund ndamner att en anvandning av sadana verktyg inom
byran dkar och kan exempelvis leda till en effektivisering, ”’Man kanske har varit ute hos kund
en halv dag och sa vill man gora klart andra jobb, da maste vi aka till kontoret for att det ar
dar vi har alla papper. Det kommer underlatta valdigt mycket om man har nagon timme 6ver
har och dar s& man kan anvanda den timmen, och pa det sattet bli mycket mer effektiv.”.

Dropbox ar en molnbaserad tjanst som enligt O. Westerlund &r den basta metoden for en sadan

36



effektivisering da det majliggor fildelning for gemensamt bruk. O. Westerlund ser daremot
svarigheter med att automatisera revisionsarbetet med verktygen revisionsbyran har att tillga
pa grund av att anvandningen av dem ser annorlunda ut beroende pa kund. Det forekommer
skillnader i exempelvis kundernas anvandning av kontonummer och bokféringsmetoder vilket
O. Westerlund tror kan hanteras pa ett battre satt med mer avancerade verktyg, som exempelvis

storre byraer har tillgang till.

Parameter Revision AB — Nina Astrém och Christian Andersson

N. Astrom uppfattar digitaliseringen som en nédvandighet for att behalla kunder. Ch.
Andersson menar att kunden bestammer och sétter spelplanen angaende utformningen av
exempelvis dokumentation. Om fallet &r sa att en extern redovisningskonsult finns tillganglig
beslutar denne huruvida dokumentationen skall vara pappersbaserad eller digitalt utformad. Ch.
Andersson menar vidare att revisorn tar del av detta i slutskedet och darmed oftast inte kan
paverka kundens val. N. Astrém vidareutvecklar detta och forklarar att det sker férandringar
dar fler kunder évergar till en mer digitaliserad verksamhet samtidigt som revisionsbyraer gor
det. N. Astrém namner daremot att revisionsbyrén ar en aning sena i omstallningen men att
behov av det finns. Exempelvis har mobiltelefonen kommit att bli ett viktigt arbetsverktyg,
vilket tidigare inte varit lika anvandbart. Ch. Andersson framhdver att det ar en stor skillnad
och ett smidigt satt att arbeta pa. Mobilen kan till exempel anvandas vid fotografering av
dokument som sedan kan delas i molntjanster med direkt koppling till systemet, istallet for att
manuellt scanna en stor méngd papper. Ch. Andersson menar dven att rapportering av digitala
arsredovisningar kan leda till en effektivisering, da bland annat behovet av leverans via post
minskar. N. Astrém forklarar vidare att detta moment forhindrar revisionsbyraer att bli helt
digitala. Ch. Andersson poéngterar att systemen inte kan bidra till hjalp med hundra procent,
utan att ett beslut fortfarande maste tas av en fysisk person gallande granskning, vasentlighet,
risk och undertecknande. N. Astrém understryker detta och menar att en hjarna méaste finnas

bakom revisionen.

4.2.2 Begransningar samt for- och nackdelar med digitaliseringen

inom revisionsbranschen
EY — Bjorn Rydberg och Conny Andersson
B. Rydberg och C. Andersson ser att en 6kad digitalisering och automatisering inom branschen

mojliggor en forbattrad leverans till kund. B. Rydberg menar till exempel att en bredare
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anvandning av dataanalys skapar mojligheter for en béttre forberedelse gallande hur kundens
transaktioner, redovisning och verksamhet ser ut. C. Andersson poangterar att detta ger revisorn
mojlighet till att stalla mer relevanta och precisa fragor till kunden. Detta underlattar i sin tur
kundens arbete da endast relevant information som efterfragas behdvs tas fram till revisorns
granskningsarbete. B. Rydberg anser att en digitalisering med dataanalyser leder till en mycket
béattre revision, Vi har chans att géra en mer heltackande och mer kvalitativ revision och det
blir ocksa en battre leverans till kund.”. B. Rydberg forklarar aven att en évergang till mer
digitaliserade arbetssatt inte &r helt oproblematiskt och att en effektiviseringspotential
mojligtvis blir méarkbar forst efter tva till tre ar. B. Rydberg menar att det tar tid for bade revisorn
och kunden att lara sig hur det hela fungerar. Kunden maste forsta hur data skall tas fram och

revisorn maste lara sig hur inhdamtning av denna data fungerar.

PwC — Katica Dineva

Digitaliseringsutvecklingen mojliggor en reducering av det standardiserade arbetet vilket bidrar
till ett snabbare och effektivare arbetssatt, vilket K. Dineva betraktar som en fordel. Detta kan
vidare frigora tid till nagot som ar mer relevant och mer andamalsenligt. K. Dineva framhaver
att fordelar som uppkommer i och med digitaliseringen dven kan betraktas som nackdelar. Detta
med anledning av att en oro kring sysselsattningen uppkommer for revisorn da det digitala
arbetssattet kan ses som ett hot. K. Dineva menar att rollen kan komma att forandras men att
det samtidigt tillkommer nya tjanster och behov. Det galler att folja med i utvecklingen och ha
en positiv installning till den férdndring som sker, ”Man skall ha den héar visionen att
digitaliseringen ar har for att stanna, tekniken forsvinner ingenstans utan vi har tillgang till
den och nu &r det upp till oss och se vad vi kan gora for att tekniken skall jobba for oss och inte
tvartom.”. K. Dineva uttrycker vidare att en forandringsresa inte ar perfekt vid implementering
av nya arbetsséatt, men att det ar ytterst viktigt att arbetet fortsatter. K. Dineva forklarar aven att
begransningar sasom efterslapad lagstiftning uppstar i samband med digitaliseringen.
Exempelvis forekommer inte kontinuerliga uppdateringar i bokforingslagen som foljer den
digitala utvecklingen, vilket exempelvis problematiserar kvittohantering. K. Dineva menar att
kunder 6nskar mojlighet till fotografering av dokument som sedan kan foras 6ver till program
och bokforingen. Problemet som uppstar ar att kvittot fortfarande skall forvaras i original och
aven under en viss tid, vilket bland annat tyder pa en digitaliseringsutveckling som ligger fore

lagstiftningen.
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Goran Johansson Revisionsbyra i Nacka Strand AB — Goran Johansson

G. Johansson ser manga férdelar och anvandningsomraden med de tekniska hjalpmedel som
vaxer fram i takt med digitaliseringsutveckling. G. Johansson upplever bland annat att ett
kombinerat anvdndande av Powerpoint och mejl skapar mojligheter for ett effektiviserat arbete
ute hos kund. G. Johansson namner ett exempel i form av att granskningsnoteringar
kontinuerligt fors i ett Powerpointdokument som omgaende mejlas till kunden for att pa sa satt
skapa en snabb kommunikation, och darmed 6kad effektivitet. G. Johansson betonar daremot
att svarigheter uppstar i och med de integritetsfrigor som maste hanteras enligt
dataskyddsforordningen, ”Det dar &ar svarlosta problem for vem som helst, och da for en liten
aktor annu svarare.”. G. Johansson vidareutvecklar detta och understryker dven vikten av att
bibehalla kundfokus samt sdkerstalla att dessa fragor hanteras pa basta mojliga sétt av bade
revisor och kund. G. Johansson ser sammantaget att revisionsbyraer maste genomga stora
omstallningar och acceptera digitaliseringsutvecklingen som rader, ”Men det har &r nagonting
som vi har jobbat passivt och aktivt med under lang, lang tid. Sa att det ar bara att anpassa

sig, det &r ingen idé att som vi brukar sdga oja 0ss.”.

Parameter Revision AB — Nina Astrém och Christian Andersson

Ch. Andersson poéngterar att fordelar overvager nackdelar vid en 6kad digitalisering. Det
forekommer flexibilitet i ett digitalt arbetssatt da information finns tillganglig pa dator som
dven skapar mojligheter att arbeta pa olika platser. Ch. Andersson forklarar vidare att
exempelvis kommunikationen mellan revisorsassistenter och paskrivande revisor inte behover
ske via kontoret, utan anvandning av mejl ar ett verktyg for en 6kad effektivitet. Detta resulterar
i ett minskat nyttjande av pappers- och parmhantering. N. Astrém instimmer och menar att
dokumentation av revision underlattas pa sa satt att det ar tillrackligt att ta med sig datorn om
arbetet sker utanfor kontoret. N. Astrom forklarar dven att digitaliseringen méjliggor en enklare
arkivering da behov av parmar inte foreligger, som sedan skapar mindre svarigheter med
forvaringsutrymmen, daremot har revisionsbyran inte kommit dit &n. Ch. Andersson beskriver
aven att en 6kad digitalisering kan bidra till en kostnadsbesparing da digitala verktyg reducerar
utskrift av papper samtidigt som en effektivisering sker. N. Astrém forklarar att denna
overgangsfas till en mer digitaliserad verksamhet kan bli svar pa grund av tillkomsten och
implementeringen av nya arbetssatt. Ch. Andersson framhdver att olika lagstiftningar ar
foraldrade och att en uppdatering maste ske i samband med digitaliseringsutvecklingen, och

namner vidare att problematik géllande 1T-sékerhet dven kan forekomma.
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4.3 Kundrelation

Tabell 2 & utformad utifran respondenternas uppfattningar kring revisorns kundrelation.
Gemensamma faktorer som har uppvisats presenteras for att tydliggora likheter och skillnader

mellan revisionsbyraerna.

Tabell 2: Sammanstallning av empiri, kundrelation.

Storre revisionsbyraer Mindre revisionsbyraer
EY PwC KPMG Goran Finnhammars Parameter
Johansson Revisionsbyra Revision
Revisionsbyra
Kundrelation
Viktigt att mota Ja Ja Ja Ja Ja Ja
kundens
forvantningar for
att bevara goda
kundrelationer
Revisorns Digitaliserad Ta hansyn till Kontinuerlig Tydligt Oppen och Tydligt
uppfattning av revisions- kundens &sikter kontakt engagemang effektiv engagemang
kundens process kommunikation
P . _ _
orvantningar God insyn i Effektiv Goda Goda
kundens kommunikation prestationer God insyn i prestationer
verksamhet kundens
God insyn i Oppen och verksamhet God insyn i
kundens effektiv kundens
verksamhet kommunikation verksamhet
God insyn i
kundens
verksamhet
Digitaliserings- Hogre Hogre Hogre Framkommer ej Hogre Hogre
utvecklingens férvantningar férvantningar férvantningar i empirin férvantningar férvantningar
paverkan pa pa effektivare pa effektivare pa tillganglighet pa tillganglighet | pa tillganglighet
kundens revisionsarbete | revisionsarbete och och pa
forvantningar och och moderniserat effektivare
enligt revisorn moderniserat moderniserat arbetssatt revisionsarbete
arbetssatt arbetssatt
Digitaliserings- Effektivare och Kortare och Mindre behov Mindre behov Mindre behov Kortare och
utvecklingens béttre dialoger mer frekvent av fysiska av fysiska av fysiska mer frekvent
paverkan pa kommunikation moten moten moten kommunikation
kommunikationen
Digitaliserings- Framkommer gj Forbattrats Framkommer ej | Framkommer ej Forbattrats Forbattrats
utvecklingens i empirin i empirin i empirin
paverkan pa
relationskvaliteten
Digitaliserings- Forbattrats Framkommer ej | Framkommer ej | Framkommer gj Forbattrats Forbattrats
utvecklingens i empirin i empirin i empirin
paverkan p&
tillforlitigheten

4.3.1 Revisorns och kundens relation

EY - Bjorn Rydberg och Conny Andersson

B. Rydberg namner att kundens forstaelse och kunskap angaende vad revision innebér och vad
en revisor gor ar valdigt viktig. C. Andersson vidareutvecklar detta och forklarar att om en
revisor inhamtar stora mangder data hos en kund sa resulterar det ofta i hoga forvantningar. Det

ar enligt C. Andersson déarmed av stor vikt att presentera det utforda revisionsarbetet till kunden
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for att undvika missforstand, ”Da kanske de kanner att de har levererat valdigt mycket till oss
men fatt valdigt lite tilloaka och forstar inte varfor.”. C. Andersson ser vidare ett ¢kat
engagemang fran kundens sida och att revisorns anvandande av en digitaliserad
revisionsprocess onskas. C. Andersson beskriver att det framforallt & nya kunder som manga
ganger staller krav pa ett digitalt och moderniserat arbetssatt. Kunderna visar dven valdigt stort
intresse i att forsta nar nagonting ser konstigt ut och med hjalp av de teknologiska verktygen
blir detta enklare att visa samt forklara for revisorn. C. Andersson poangterar att detta resulterar
I effektivare och béttre dialoger genom hela revisionsprocessen, som sedan skapar ett okat

mervarde for kunden.

PwC — Katica Dineva

K. Dineva forklarar att kunden uppskattar proaktivitet fran revisorns sida, bland annat i form
av exempelvis ett intresse for verksamheten eller forbattringsforslag till kunden. Med andra ord
bor inte enbart kontrollfragor stéllas till kunden utan revisorn behdver dven bemdta nya
kundbehov for att sakerstélla att en god relation uppréatthalls. K. Dineva menar att personliga
moten ar en viktig bestandsdel och att telefonsamtal betraktas som mer uppskattat 4n mejl. Pa
sa satt tillkommer en mer nyanserad bild av verksamheten, Vi &r inte bara ett kontrollorgan,
det vill saga att vi kontrollerar och gar darifran. Utan vart mal ar att vi skall vara proaktiva
och aven radgivare. Om vi upptacker att kunden har behov inom vissa delar, da &r det vi som
skall upplysa kunden.”. K. Dineva menar dven att revisorn skall halla sig uppdaterad i och med
forandringar som sker i omvarlden, daribland implementering av nya redovisningsprinciper och
tillkomsten av nya regerverk. Detta med anledning av att kunna informera kunden i ett tidigt
skede och darifran stétta kunden, K. Dineva understryker aven att den personliga kontakten &r

oersattlig.

K. Dineva forklarar vidare att kundrelationen paverkats i samband med digitaliseringen, pa sa
satt att kundens arbetssatt behdvt andrats genom att franga pappershantering till mer digitala
arbetsformer. K. Dineva beskriver att flertalet kunder upplever en smidighet och att en positiv
installning till mer moderna processer foreligger. K. Dineva framhéver vidare vikten av att vara
i framkant gallande anvéndandet av tekniken. Standardmomenten i revisionen kommer enligt
K. Dineva kunna skotas smidigt med hjélp av digitala verktyg, daremot har en dator inte
kapaciteten att utfora samtliga moment. Under tillfallen da kunden vill diskutera bedomningar
och uppskattningar behovs revisorn, dar K. Dineva &ven poédngterar betydelsen av revisorns

tillganglighet. Enligt K. Dineva ar det viktigt att fokusera pa ratt saker, det vill sdga att revisorn
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diskuterar intressanta och utvecklande fragestallningar som kunden upplever ger mervérde,
”Men motena, de personliga métena ar valdigt viktiga. Sedan ar det ocksa viktigt att man
kommer med relevanta fragor pa de har métena. Att kunden upplever att man har kdnnedom
om verksamheten och ar ett bollplank som kan hjalpa bolaget framat, men &ven att vara lyhérd

infor vad kunderna vill.”.

KPMG - Fredrik Westin

F. Westin forklarar att ett internt team bestaende av personer med god kompetens och erfarenhet
ar viktiga faktorer for att kunna uppratthalla goda kundrelationer. Revisionsfragor ses enligt F.
Westin losas per automatik i samband med att kundens fragor besvaras, och resulterar darmed
i storre mojlighet for en tillfredsstalld kund. Den kontinuerliga kontakten mellan revisor och
kund ar dven betydelsefull eftersom den mojliggor att kunderna far den hjalp de &r i behov av.
F. Westin menar vidare att behovet av fysiskt mote med kund blir mindre i takt med
digitaliseringen da underlag och dokument finns tillgangligt i molnbaserade tjanster. Det
mojliggor att revisionen kan genomfaras pa olika platser, vilket enligt F. Westin bade kan vara
pa gott och ont. F. Westin namner aven att kundens delaktighet bestar av att forse revisorer med
material, och att det i regel krdver mycket arbete av kunden. Det vill séga att kunden bland
annat &r tillganglig vid revisorns granskning av interna kontroller, for att exempelvis kunna visa
upp och ta fram efterfragade dokument. F. Westin fortsatter och namner att en dvergang till en
mer dataanalysbaserad revision forandrar kundens delaktighet i revisionsprocessen da sadan

typ av assisterande arbete minskar.

F. Westin tydliggor kundens férvéntan och ndmner att revisorn bor vara tillganglig, exempelvis
i form av att meddelanden som kunden lamnar aterkopplas senast samma dag och att mejl
besvaras i ansténdig tid. Detta ar i synnerhet viktigt nér det géller storre bolag som verkar i en
noterad miljo dér allting sker véldigt snabbt. F. Westin forklarar att tillgangligheten alltid varit
viktig, men att referensramen for vad som ar tillgangligt férandrats. F. Westin menar &ven att
revisorn skall ha en god erfarenhet och kunskapsniva for att kunna besvara kundens fragor utan
att en avstamning med ett flertal personer internt behéver forekomma innan aterkoppling till
kund sker. Revisorns kunskap har enligt F. Westin alltid varit viktig och kundens forvantningar
gallande den aspekten ar oforandrad. F. Westin forklarar vidare att revisorn bor tillféra nagot
ytterligare utdver enbart revisionsberattelsen, exempelvis forbéattringsforslag. Detta anses
uppskattat av kunden och sedermera skapa mervérde. F. Westin vidareutvecklar och klargor att

ett Okat fokus pa mervarde tillkommit successivt de senaste fem till tio aren, i takt med
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avskaffningen av revisionsplikten. F. Westin forklarar att forandringen har foranlett att
revisionstjansten i dagslaget ar mer behovsstyrd. Detta pa grund av att revisionen tidigare var
en skyldighet men att den istillet har utvecklats till att bli styrd av kundens efterfragan. F.
Westin podngterar att en stor fordndring har skett och att revisorn skall vara minst lika modern
i sin ansats som dess kund, for att pa sa satt mota kundens forvantningar, Vi maste ligga pa
samma niva som kunden vad galler digitaliseringen, vi kan liksom inte rulla in
gammaldagsgardet dar, utan maste vara minst lika moderna och i framkant som kunderna. Det

ar superviktigt, for det ar de som skapar forutsattningarna.”.

Goran Johansson Revisionsbyra i Nacka Strand AB — Goran Johansson

G. Johansson anser att god kundrelation grundas pa en effektiv och 6ppen kommunikation dar
exempelvis fragor som stélls av kunden skall besvaras senast dagen darpa. Det bor enligt G.
Johansson foreligga ett djup i relationen dar revisorn emellanat &r tvungen att tydliggéra och
forklara for kunden att det finns ett problem, dven om kunden inte delar samma asikt. G.
Johansson betonar vikten av att i revisorsarbetet prestera och genomféra goda insatser under
aret for att pa sa satt fa kunden att kanna sig sedd. G. Johansson forklarar att revisorn behover
forsta kundens verksamhet och aven upprétthalla en kontinuerlig kontakt i form av bland annat
personliga moten, for att darmed bevara en god kundrelation. Det &r enligt G. Johansson viktigt
att inte lata digitaliseringen leda till att revisorsarbetet endast utfors bakom en datorskiirm, Vi
brukar ha som mal att ha vad vi kallar bade hemma- och bortamatcher, det vill séga, ibland

traffar vi kunden hos oss och ibland s& aker vi ut.”.

Finnhammars Revisionsbyra AB — Oscar Westerlund

O. Westerlund anser att en revisor maste erbjuda kunden nagonting mer an sjéalva revisionen
for att bibehalla en god relation. Enligt O. Westerlund dnskar kunden att revisorn skall vara
insatt i verksamheten och agera bollplank i olika fragor. O. Westerlund menar daremot att en
stdndig kontakt inte ar ett krav for att detta skall kunna uppnas, ”’Vissa kunder kanske man bara
traffar en gang per ar men man har anda en sadan relation att de ringer nar det &r nagonting
och da ar man val insatt i verksamheten och kan svara pa deras fragor och sa vidare.”. O.
Westerlunds syn pa digitaliseringen och dess paverkan pa kundrelationen &r att den inte har
forandrats sarskilt mycket bortsett fran att kundens forvantningar pa revisorn mojligtvis har
Okat. O. Westerlund forklarar att anvandandet av digitala hjalpmedel leder till att kunden
exempelvis forvantar sig snabbare svar, effektivare revisionsarbete och mer heltdckande

granskning. O. Westerlund betonar &ven att en éppen kommunikation och att revisorn tar
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hansyn till kundens asikter generellt har en stor inverkan pa kundrelationen, ”Kunderna &r
positiva till det har men tanken ar att kunden inte skall paverkas av hur vi jobbar, vi gor

revisionen for deras skull, da kan inte vi komma och stalla krav pa kunden.”.

Parameter Revision AB — Nina Astrom och Christian Andersson

N. Astrom forklarar att relationen till kund ser olika ut beroende pd vem kunden &r och att det
forekommer skillnader da det & manniskor som befinner sig bakom bolagen. Vissa kunder
véljer att inte traffa revisorn medan andra daremot ar véldigt delaktiga i revisionsprocessen.
Goda kundrelationer &r ndgot som efterstravas enligt N. Astrém, trots det kan vissa kunder inte
patvingas att ta kontakt med revisorn utan kontakten & pa kundens villkor. N. Astrém
framhaver att forvantningarna pa revisorn andrats de fem senaste aren. Kunderna uppskattar en
proaktivitet dar revisorn tar kontakt fére dem, exempelvis nar det galler tillkomsten av nya lagar
och rekommendationer. N. Astrém tydliggér att manga ser revisorn som en trygghet och att ett

engagemang fran revisorn ar uppskattat hos kunden da detta medfor att kunden kanner sig sedd.

Ch. Andersson menar att det redan fran forsta motet med kund &r av avgorande betydelse att
diskutera s& mycket som majligt, ”’Kommunikation ar A och O dar skulle jag séga.”. N. Astrém
forklarar att det ibland inte finns tid for ett planeringsmote vilket kan ge upphov till stora
forvantningsgap, och instammer med Ch. Andersson att kommunikationen ar avgérande. N.
Astrom forklarar vidare att ett férvantningsgap annars kan uppsté i form av att en férvantan
forekommer hos kunden pa att revisorn i revisionsprocessen kontrollerar samtliga delar, men
sd ar daremot inte fallet. Ch. Andersson beskriver att kunden dven kan komma att forvénta sig
snabbare kommunikation och tillganglighet i och med en effektivisering. Detta kan medfdra en
bieffekt da revisorer mots av ett hogre tryck som pa sd satt resulterar i en Kortare
kommunikationsvag. Ch. Andersson forklarar vidare att hogre forvantningar kan uppkomma i
den man kommunikationen blir effektivare, men att utfallet nodvandigtvis inte blir sa eftersom
revisorer fortfarande behover leverera samma kvalitet, om inte battre. N. Astrom delar &sikt och

namner att forvantningar blir hogre pa att revisorer skall arbeta snabbt och effektivt.
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4.3.2 Kommunikationen, kvaliteten och tillforlitligheten i revisorns

kundrelation

PwC — Katica Dineva

K. Dineva forklarar att revisorns kommunikation med kund utgdrs av mejl, telefonsamtal och
fysiska moten. Kommunikation i sadana former kommer enligt K. Dineva att kvarsta i samband
med digitaliseringen. Mejl & exempelvis ett valdigt anvandbart verktyg under
revisionsprocessen, da fragor som kunden staller kan komma att utgéra underlag for en del av
revisionsdokumentationen. K. Dineva betonar dven att en effektiv mejlkorrenspondens
efterstravas och att besvarande av kundens fragor helst skall ske under samma dag. K. Dineva
forklarar vidare att kunden styr anvandandet av kommunikationsmedel, vissa kunder uppskattar
muntlig kommunikation i form av exempelvis fysiska moten eller telefonsamtal, medan andra

vardeséatter mer formell kommunikation via mejl.

K. Dineva menar att digitaliseringen foréndrat vissa delar av revisionsprocessen men att
effekterna av digitaliseringens paverkan annu inte ar fullstandiga. K. Dineva forklarar vidare
att mindre tid tillbringas med kund eftersom forberedelser kan ske i forvdag, och att mer
relevanta fragor under fysiska moten darmed kan stallas. Detta uppskattas av kunden och pa sa

satt kan en god kvalitet i kundrelationen bibehallas.

K. Dineva forklarar att fortroende ar en kdrnpunkt inom revisionsbranschen och att kundens
fortroende for revisorn maste foreligga for att sakerstélla en god kundrelation. K. Dineva menar
att ett kontinuerligt ifragasattande fran kunden inte &r hallbart. Pa vilket sétt kundens fortroende
skapas ar ovasentligt, det huvudsakliga &r att revisorn ar narvarande vid diskussioner, ”’Du kan
ha digitala verktyg till din hjalp och sadant dar, men man maste liksom fortfarande veta att nu
ar det tid for den har kunden, vi &r har i nuet sa att saga. Det ar val det basta sattet for kunden
att kanna att det har ar en revisor som bryr sig om min verksamhet, som vill veta hur det har

gatt och som &r man om att vi skall avsluta det pa ett bra séatt.”.

Finnhammars Revisionsbyra AB — Oscar Westerlund

O. Westerlund namner att den storsta forandringen gallande kommunikation med kund &r en
Okad anvandning av mejl. Kommunikationen sker enligt O. Westerlund oftast med mejl, men
aven via telefon for att det anses trevligare och mer personligt. Mejl uppfyller exempelvis en

bra funktion om revisorn onskar att kunden skall skicka kompletteringar i efterhand, men O.
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Westerlund menar att denna kommunikation har sett likadan ut manga ar tillbaka. Det som
enligt O. Westerlund kan leda till en storre fordndring i kommunikationen &r om fler handlingar
blir digitala, exempelvis arsredovisningen. O. Westerlund menar att det skulle kunna paverka
kommunikationen pa sa satt att behovet till ett fysiskt méte med kunden minskar. O. Westerlund
exemplifierar detta med att undertecknandet av arsredovisningen kan komma att bli digitaliserat
och att ett fysiskt kundmote inte blir lika aktuellt som tidigare. O. Westerlund betonar darmed
vikten av att fortsatta arbeta ute hos kunden trots att allt arbete gar att skéta fran revisorns

kontor.

O. Westerlunds syn pa kvaliteten i revisorns kundrelation &r att den har forbattrats i samband
med digitaliseringen. En béttre service i form av bland annat snabbare respons och mer effektivt
revisionsarbete ser O. Westerlund som goda forutsattningar for en forbattrad relationskvalitet,
»Sa det galler att inte tappa det har att man har en regelbunden kontakt, att kunden kénner att
det ar till revisorn man vander sig om man har nagon fraga eller behover hjalp med

nagonting.”.

O. Westerlund ser aven en okad tillit mellan revisor och kund i takt med digitaliseringen,
exempelvis vid anvéndandet av tekniska verktyg for granskning. Dessa verktyg skapar
mojligheter for revisorn att upptécka saker som faller utanfor véasentlighetsramarna som en
revisor normalt sett inte brukar finna. Detta forklarar O. Westerlund beror pa verktygens
formaga till att soka igenom stora mangder data pa kort tid vilket i sin tur 6kar kundens tillit for
revisorns arbete, ’Da blir kunderna alltid valdigt imponerade och man kan kanske pa en kvart

hitta tio olika smafel.”.

Parameter Revision AB — Nina Astrém och Christian Andersson

N. Astrom forklarar att kommunikation sker i olika former som bestdms beroende pé vilka
fragor som skall behandlas. N. Astrém menar att kundkontakten &r viktig, den behdvs oavsett
kommunikationsform. Ch. Andersson instimmer och némner att kommunikationen blir kortare
men mer frekvent, som sedan leder till att kundrelationen kan komma att bli ndrmre. VVad géller
kvaliteten i kundrelationen anser b&de N. Astrom och Ch. Andersson att en forbéttring
foreligger. Ch. Andersson forklarar vidare att digital information blivit mer l&ttillgangligt for
samtliga parter och har resulterat i en enklare kommunikation. N. Astrém menar att kvaliteten
i relationen pa sa satt blivit battre da revisorn kan vara mer i realtid jamfort med tidigare, vilket

4r viktigast for kunden. ”De bryr sig egentligen inte om vi &r ett halvar efter och granskar vad
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de har gjort for ett och ett halvt ar sedan, utan det har de slappt. De lever i nuet sa vi kan vara
mer up-to-date dn vad vi tidigare kunde.”. N. Astrém och Ch. Andersson uppfattar tilliten
mellan kund och revisor som valdigt hég och att ett hogt fortroende for revisorn férekommer.
Tilliten har alltid varit likadan och N. Astrom menar att den saledes inte paverkats sérskilt
mycket av digitaliseringen. Ch. Andersson beskriver att kunder ar medvetna om att revisorn har
tystnadsplikt och att det kan vara en anledning till att ett stort fortroende foreligger. Ch.
Andersson forklarar dven att kunden far en okad tillit nar revisorn tydligt forklarar dess roll och

att det saledes &r betydande att kunna formedla vad revisorn arbetar med till kunden.
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5 Analys

| féljande kapitel presenteras en analys av studiens empiriska underlag med stdd av den
teoretiska referensramen. Det huvudsakliga syftet med analysen &r att generera slutsatser som
utgor underlag vid besvarandet av studiens forskningsfraga. | liknet med tidigare kapitel ar
analysen strukturerad utifran studiens nyckelbegrepp revision, digitalisering och kundrelation.
Avslutningsvis gors en sammanstallning av analysen utifrdn aspekterna proaktivitet och

reaktivitet i syfte att mer specifikt tydliggéra vad studien visar.

5.1 Revision

5.1.1 Revisionsprocessen

Revisionsprocessen bestar enligt Carrington (2014) av momenten foretagsledningens
pastaenden, bestyrkandeétgarder, dokumentation och rapportering. Revisorns uppgift ar
inledningsvis att bestyrka foretagsledningen pastdenden, som sedan utgér en vasentlig
betydelse for den planering revisorn utformar till det fortsatta revisionsarbetet. B. Rydberg, C.
Andersson och K. Dineva anser i enlighet med Carrington (2014) att revisorns planering ar
utgangspunkten i revisionsprocessen och darmed viktig for att fa en storre forstaelse av kundens
verksamhet. Denna forstaelse menar B. Rydberg, C. Andersson och K. Dineva ar viktig vid
lokalisering av riskfyllda omraden som bor granskas for att darefter kunna stalla mer relevanta

fragor till kunden.

Bierstaker, Burnaby och Thibodeau (2001) menar att digitaliseringens framfart berér samtliga
delar av revisionsprocessen och utifran det empiriska materialet kan en samstammighet avlésas
gallande revisorernas asikter kring forandringar i revisionsprocessen. Sammantaget konstaterar
revisorerna att forandringar i revisionsprocessen till storsta del beror pa
digitaliseringsutvecklingen. | likhet med Kairos Future (2016) framfér K. Dineva och C.
Andersson att planeringsfasen i revisionsprocessen paverkats till storst del da exempelvis
kundens delaktighet 0kat genom att denne utfér en storre del av arbetet sjélv. | dagsléget
anvénds exempelvis kundens huvudbok vid ett tidigare skede for att kunna identifiera
vasentliga granskningsomraden i borjan av revisionsprocessen med hjélp av de teknologiska

verktyg som tillkommit i samband med digitaliseringsutvecklingen. Bierstaker, Burnaby och
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Thibodeau (2001) belyser &ven detta och framfor att revisorn lagger storre vikt pa

planeringsfasen allteftersom den digitaliserade utvecklingen fortgar.

G. Johansson namner att pappersdokumentation successivt byts ut till mer digitaliserade
alternativ bestaende av exempelvis PDF-format, men att omstéallningens omfattning daremot ar
storre an forvantat. Med anledning av detta férekommer fortfarande dokumentation i
pappersformat vilket d&ven N. Astrom betonar och beskriver som en faktor till en mer
tidskravande revisionsprocess. N. Astrom och Ch. Andersson menar att revisionsprocessen i
dagslaget befinner sig i en Overgangsfas men i takt med en battre anpassning till nya
digitaliserade arbetssatt kan effektivisering uppnas. Detta i enlighet med Kairos Future (2016)
dar utvecklingen anses effektivisera revisionsprocessen i och med att en 6kad anvéndning av

pappersldsa system implementeras.

5.2 Digitalisering

5.2.1 Digitalisering

I likhet med Kairos Future (2013; 2016) visar empirin att revisionsbranschen genomgar stora
forandringar i och med den digitaliseringsutveckling som rader, och det foreligger ett betydande
behov av en overgang till en mer digitaliserad verksamhet for revisionsbyrder. Den
forandringsanalys som Goldkuhl och Réstlinger (2012) redogdr for och som sedan mynnar ut i
tre olika beslutsutfall kan kopplas till studiens revisionsbyraer pa sa satt att en klar
overrensstimmelse mellan revisorerna foreligger géllande att en “Utveckling/forédndring av
verksamhet” dr av behov. I och med att samtliga revisorer finner ett behov av en digital
overgdng tyder det pa att beslutsutfallen “Ingen fordndring av verksamhet” och
”Avveckling/avyttring av verksamhet” inte har varit aktuella. Revisorerna ser alltsa att
fordelarna Gvervager nackdelarna och att en digitaliserad revisionsbyra ar avgorande for att
fortsatta vara konkurrenskraftig inom branschen. Definitionen av en digitaliserad revisionsbyra
skiljer sig till viss del mellan de olika revisorerna. Den tydligaste skillnaden som framkommer
ar att respondenterna fran de storre revisionsbyraerna ofta talar om en digitaliserad
revisionsbyra i termer av anvandning av mer avancerade verktyg vid exempelvis dataanalyser
av Big Data. Respondenterna fran de mindre revisionsbyraerna talar & andra sidan i termer av
digitala verktyg och hjalpmedel sasom anvandning av mobiltelefon och molntjanster vid

yrkesutdvandet. Detta utesluter inte att de storre revisionsbyraerna anvéander dessa verktyg utan
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att de snarare ligger langre fram i digitaliseringsomstallningen. Oavsett revisionsbyrans storlek
ser revisorerna att en omstallning forr eller senare behdver genomforas trots att 6vergangen kan
vara lang och problematisk. Revisorerna ar eniga om att omstallningen bor ske i den takt som
ar mojlig med hansyn till exempelvis revisionsbyrans tillgang till resurser och hur pass

digitaliserade verksamheter dess kunder har.

I den teoretiska referensramen framfors aven vikten av att folja med digitaliseringsutvecklingen
for att n& framgéng inom revisionsbranschen. N. Astrém uppfattar detta pa liknande vis och
forklarar att behov av en omstallning finns men att detta annu inte astadkommits fullt ut. O.
Westerlund ser likasa svarigheter i omstallningen vilket forklaras med en tamligen liten tillgang
till digitala verktyg. O. Westerlund menar & andra sidan att storre revisionsbyraer har béttre
mojligheter for att tillga mer avancerade verktyg som kan underlatta omstallningen och
effektivisera revisionsarbetet. Revisorerna fran de stora revisionsbyraerna delar mening kring
nodvandigheten av digitaliseringen och att den medfort en stor paverkan pa revisionsbranschen.
C. Andersson och B. Rydberg beskriver att anvandningen av avancerade verktyg tillsammans
med stora datamangder mojliggor en mer heltdckande analys av kundernas redovisning jamfort
med tillampning av stickprovsgranskning. K. Dineva och F. Westin &r inne pa samma spar och
menar att implementeringen av sadana verktyg har skapat en Okad effektivisering samt
vardeskapande inom revisionen. Dessa digitaliserade arbetssétt ar i likhet med synen som
framstélls i Kairos Future (2016), dar mojligheter till heltickande analyser anses skapa

effektivare resursanvandning och ett 6kat mervérde for kunden.

Forekomsten av heltdckande dataanalyser mojliggors genom ett anvéndande av Big Data, vilket
B. Rydberg och F. Westin anser effektivisera och skapa battre precision i revisorns revidering.
Big Data innefattar enligt Kairos Future (2016) lagring av i stort sett all samlad information
som produceras av manniskan, vilket i allt storre utstrackning anvands for att uppna forbéttrade
analyser. Samtliga revisorer poéngterar att den 6kade mangden information i samband med
digitaliseringsutvecklingen &ven lagras pa ett effektivare, smidigare och mer latthanterligt vis.
Revisionsdokumentation i pappersformat forekommer alltmer séllan i och med en évergang till
elektronisk lagring av information. Dokumenthanteringen sker med hjalp av digitala verktyg,
mestadels bestaende av mobilanvandning och molnbaserade I6sningar, dar bland annat program
sdsom Connect samt Dropbox namns. Tidigare forskning pavisar en samstammighet med det
som framkommit i det empiriska underlaget. Kairos Future (2016) redog0r for automatisering

som forstarkning till redan existerande arbetsprocesser vilket exempelvis innefattar anvandning
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av molnbaserade losningar som revisorer anvander vid dokumenthantering. En sadan
tekniklosning betraktas utgora ett hjalpmedel vid revisionen, vilket vidare medfor en storre

tidsatgang for karnverksamheten.

Implementering av XBRL-format kan komma att mdéjliggora en ny standardiserad rapportering
som bland annat innefattar informationshantering av digitala arsredovisningar (XBRL Sweden
u.a.). Det rader skiljaktigheter mellan respondenternas uppfattning och kunskap gallande
XBRL, men som tidigare namnt ar B. Rydberg ordforande for XBRL Sweden och har darfor
en god kénnedom kring formatet. B. Rydberg definierar XBRL som en digital
informationsbédrare och forklarar att formatet kan komma att mojliggora digitala
&rsredovisningar. B. Rydberg, N. Astrom och Ch. Andersson ser en sédan utveckling som
nodvéandig for en fullstdndigt digitaliserad och effektiviserad revisionsprocess. Digitala
arsredovisningar ger darmed upphov till ytterligare automatisering, daremot menar F. Westin,
N. Astrém och Ch. Andersson att det i slutdndan kravs en hjarna bakom revisionen for att
stéllningstaganden skall kunna tas. Gilan och Hammarberg (2016) forklarar en framvéxt av
Artificiell intelligens som kan innebara en effektivisering och ett Okat fokus pa
framtidsuppskattningar. Revisorerna fran de stora revisionsbyrderna riktar likasa
uppmarksamhet till Artificiell intelligens, vilket beskrivs som ett hjalpmedel till en Okad
automatisering inom branschen. Det betonas att omraden som omfattas av mer standardiserat
arbete kan ersattas med denna typ av intelligens och pa sa satt effektivisera revisionen. |
omraden som daremot kraver mer mansklig delaktighet betraktas Avrtificiell intelligens inte
kunna ersatta revisorns arbetsuppgifter till fullo, utan istéllet utgora ett komplement till
revisionsutférandet. Revisorernas redogorelse dverensstammer med det Kairos Future (2016)
samt Lombardi, Bloch och Vasarhelyi (2014) forklarar, dar en fullstindig ersattning av
arbetsuppgifter inom revisionsbranschen inte ar mojlig da forekomsten av mer avancerade

omraden kraver delaktighet fran manniskan.

5.2.2 Begransningar samt for- och nackdelar med digitaliseringen

iInom revisionsbranschen

| den teoretiska referensramen redogors exempel pa forekommande begransningar for
digitaliseringsutvecklingen, vilka bestar av traditionella arbetssétt, efterslapande lagstiftning
samt bristande ekonomiska incitament. Samtliga revisorer ser en fortsatt anvandning av

traditionella arbetssatt pa grund av att omfattande omstallningar av dessa, bade kraver goda
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kunskaper och resurser for att implementeras. Detta kan resultera i att en omstallning och
overgang undviks, vilket anses begransa digitaliseringens utveckling. Vid en dvergang ar
revisorn i behov av att skapa forstaelse for hur dessa omstallningar gallande exempelvis
inhamtning och analys av data fungerar, da sadana arbetssétt betraktas vara tidskravande och
problematiska vid inlarning. En samstammighet forekommer till den begransning som Dahlin
(2015) presenterar géllande traditionella arbetssatt. Dahlin (2015) belyser att effektiviserade
och moderniserade arbetssatt med teknologiska losningar ofta finns tillgangliga men att en

implementering inte genomfors pa grund av ett kvarhallande av traditionella arbetssétt.

K. Dineva, G. Johansson och Ch. Andersson anser vidare i likhet med Dahlin (2015) att
efterslapande lagstiftning utgor en begransning inom revisionsbranschen. En foraldrad
lagstiftning i samband med digitaliseringens utveckling betraktas vara ett hinder (Dahlin 2015).
Detta med anledning av att den tekniska potentialen inom branschen i vissa fall &r stérre an vad
lagstiftningen tillater. Enligt K. Dineva forekommer ett behov av en uppdaterad lagstiftning
inom ett flertal omraden, exempelvis i bokforingslagen. K. Dineva forklarar att det inte
tillkommer succesiva uppdateringar i bokforingslagen som féljer digitaliseringsutvecklingen,
vilket darmed begransar effektiviseringen gallande exempelvis hantering av kvitton. G.
Johansson belyser &ven att en begrénsning kan férekomma gallande lagstiftning kring
integritetsfragor. Denna begransning innefattar daremot svarlésta och komplicerade fragor att
hantera i och med de olika krav som stélls i och med dataskyddsfoérordningen, vilket G.

Johansson anser kan bli problematiskt, i synnerhet for mindre revisionsbyraer.

Enligt Dahlin (2015) forekommer det emellanat brist hos foretag att finna ekonomiska
incitament till en digitalisering. Vissa foretag ser inte ett behov av en mer digitaliserad
verksamhet och uppdaterade affarssystem, vilket betraktas som en begrédnsning inom
revisionsbranschen. Utifran det empiriska underlaget uppkommer inga indikationer pa att
revisorerna inte finner incitament till en digitaliserad évergang. Ch. Andersson poangterar att
ekonomiska incitament foreligger och att kostnadsbesparingar uppkommer i takt med en ¢kad
digitalisering inom revisionsbyran. Ovriga revisorer redogér for ett liknande resonemang och
betonar vikten av att folja med den radande digitaliseringsutvecklingen, vilket darmed
overensstammer med det Kairos Future (2016) redogdr for. Revisionsbyraers dvergang till en
mer digitaliserad verksamhet anses vara oundviklig och sa smaningom kravs en anpassning till

den.
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Av det som framgar i tidigare forskning utford av Kairos Future (2016) ges en redogorelse kring
den radande digitaliseringen som bland annat resulterat i papperslosa system samt digitala
verktyg med mojligheter till dataanalys av stora informationsmangder. Det medfor vidare ett
mer kompletterat arbete med tekniska hjalpmedel och mojliggor att revisorn kan rikta mer
uppmarksamhet till karnverksamheten. Utifran det empiriska materialet framkommer en
samstammighet mellan revisorerna, och dessa faktorer betraktas medféra positiva effekter pa
revisionsbranschen. Enligt Ch. Andersson anses fordelarna Overvdaga nackdelarna da
exempelvis en implementering av digitala verktyg medfor flexibla arbetssatt med information
som standigt finns tillganglig, samt att ett behov av pappers- och parmhantering minskar. Ch.
Andersson, N. Astrém och G. Johansson forklarar att anvandning av mejl skapar méjligheter
for ett effektiviserat arbete och att snabbare kommunikation kan astadkommas. K. Dineva ser
en utveckling mot reducering av standardiserat arbete som kan komma att bidra till ett
effektivare arbetssatt och darmed maojliggéra mer tid till relevanta arbetsuppgifter. B. Rydberg
och C. Andersson vidareutvecklar resonemanget och menar att digitaliseringen med en dkad
anvandning av dataanalys skapar mojligheter for battre férberedelser och leverans till kund, da
revisorn bland annat ges mdojlighet till en heltdckande analys av verksamheten. Revisorerna
framh&ver utdver de ndmnda begrénsningarna dven nackdelar med digitaliseringsutvecklingen.
Exempelvis forklaras att utvecklingen av digitala arbetssétt kan upplevas som hot mot revisorns
yrkesutévande och saledes skapa oro inom branschen. En mer digitaliserad bransch kan dven

Oka risken for att problem géllande IT-sakerhet uppkommer.

5.3 Kundrelation

5.3.1 Revisorns och kundens relation

I den teoretiska referensramen framfor tidigare forskning att goda kundrelationer uppratthalls
genom att revisorn kontinuerligt tar hénsyn till kundens behov och forvéantningar, som framst
inbegriper individuell uppméarksambhet, tillganglighet samt kunskapsniva (Ismail et al. 2006;
Gegeckaité 2011). Revisorerna anser i likhet med tidigare forskning att dessa forvantningar ar
viktiga att bemota for att tillgodose ett bevarande av goda kundrelationer. Det empiriska
underlaget visar att revisorn standigt skall ha kundens behov i atanke och ta hansyn till de
asikter som framfors, for att mojliggora att kunden upplever en uppmarksamhet fran revisorn.
Den individuella uppmarksamheten framkommer vid en kontinuerlig kontakt som mojliggor att

revisorn kan erbjuda den hjalp kunden anser vara behdvlig. Ett tydligt engagemang och goda
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prestationer fran revisorn medfor aven att kunden inte kanner sig bortprioriterad, utan istallet
uppskattad. Betraffande kundens forvantningar pa revisorns tillganglighet anser respondenterna
att en dppen och effektiv kommunikation i form av exempelvis snabb aterkoppling via bade
telefon och mejl &r att foredra hos kunden. Revisorn skall finnas tillganglig for diskussion och
radgivning med Kkort varsel vilket ar av storre behov for revisorskunder som utgor noterade
bolag da de verkar i en snabb miljo. Respondenterna betonar dven vikten av kundens
forvantningar pa revisorn i termer av kunskapsniva. God erfarenhet och kunskap kring kundens
branschomrade samt verksamhet ses som viktiga faktorer for att revisorn skall tillfredsstélla
kundens behov pa ett optimalt och tidseffektivt vis. F. Westin menar aven att detta minskar
behovet av avstamning med andra kollegor innan aterkoppling till kund sker, vilket vidare
bidrar till att kunden far en mer positiv syn pa dennes relation till revisor. K. Dineva, G.
Johansson, O. Westerlund och N. Astrom menar att en forstéelse och god insyn i kundens
verksambhet ar avgorande for att kunden skall uppleva att revisorn &r behjalplig for utvecklingen

av foretaget.

Detta visar pa en tydlig koppling till CRM-strategin och att revisorerna ar val medvetna om att
en anvandning av en sadan strategi ar betydande for att inhamta kundinformation som skall
kunna utgdra underlag till att anpassa tjansterna utefter kundens férvantningar (Baines & Fill
2014). K. Dineva och N. Astrém utvecklar vidare att proaktiva revisorer som visar intresse for
verksamheten, framfor forbattringsforslag och &r uppdaterade gallande exempelvis tillkomsten
av nya regelverk ar uppskattat av kunden. De ndmnda respondenterna forklarar ssmmantaget
att om dessa forvantningar fran kunden dverensstammer med revisorns arbetsutférande skapas
mojligheter for ett bevarande av goda kundrelationer. Dessa resonemang kan ses vara forenliga
med den tidigare forskning som presenterats i teoretiska referensramen. En revisor bor, oavsett
omstandigheter, sékerstélla att tillforlitliga tjanster utférs och att en kundtillfredsstallelse
uppnas som sedermera skall mojliggora ett uppratthallande av goda kundrelationer (Ismail et
al. 2006; Kotler & Keller 2009).

De forvantningar som kunden har pa revisorns arbete avseende tillgangligheten har éven
forandrats de senaste aren, framst pa grund av den digitaliseringsutveckling som rader. O.
Westerlund, N. Astrém och Ch. Andersson belyser att en kad anvandning av digitala verktyg
inom revisionsbranschen resulterar i hogre forvantningar pa en effektivare kommunikation
mellan revisor och kund. Det inbegriper att revisorn forvantas aterkoppla och hantera

uppkomna problem pa kortare tid an tidigare. Hogre forvantningar gallande denna tillganglighet
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uppkommer da en medvetenhet kring revisorns tillgang till mer digitala och effektiva
hjalpmedel foreligger. Vidare forklarar F. Westin att forandringar i kundens forvantningar
paverkar utformningen av revisorns arbetssatt da denne standigt arbetar med att mota kundens
behov. Det ar av avgorande betydelse att revisorn befinner sig pa samma niva som kunden i
digitaliseringsutvecklingen och aven att arbetsséttet moderniseras, detta med anledning av att
villkoren stalls av kunden. Detta framkommer dven i den teoretiska referensramen dar
Brixeman (2015), Glantz (2017) samt Gilan och Hammarberg (2016) har en 6verensstimmande
syn och redog06r for vikten av att revisorerna moter kunderna i samband med en digitaliserad
omstéllning. Det blir alltmer viktigt att revisionsbyraer tillimpar CRM och innehar en storre
forandringsbendgenhet dar de anpassar sig till kunden. Detta med anledning av att kunder som
har mer digitaliserade verksamheter dven efterfragar att revisionsbyraerna kan erbjuda tjanster
som &r anpassade till detta. De revisionsbyraer som tar hansyn till kundens preferenser och kan

erbjuda mer kundanpassade tjanster har storst mojlighet till att uppna ett varde for kunden.

C. Andersson, K. Dineva och O. Westerlund framhaver aven digitaliseringen med tekniska
hjdlpmedel som betydande faktorer till fordndrande arbetsformer. En 6kad anvéndning av
tekniska hjalpmedel anses resultera i effektivare revisionsarbete och mer heltdckande
granskning, vilket revisorerna dven uttrycker ses som positivt hos kunderna och for relationen
dem emellan. Lindgren (2014) belyser dven att goda kundrelationer bibehalls om revisorn
astadkommer ett vardeskapande. Enligt K. Dineva och F. Westin uppnas ett sadant mervarde
under de tillfallen revisorn fokuserar pa relevanta aspekter som tillfor nagot ytterligare utover
revisionsberattelsen, exempelvis kan mervérde till kunden ges i form av aktuella
forbattringsforslag. C. Andersson poangterar likasa att digitaliseringen leder till ett okat
mervarde for kunden vid exempelvis en mer effektiv och forbattrad kommunikation under
revisionsprocessen. O. Westerlund betonar vikten av att revisorn bor fokusera pa att erbjuda
nagonting mer utover revisionen, detta for att sakerstalla ett uppratthallande av goda

kundrelationer.

5.3.2 Kommunikationen, kvaliteten och tillforlitligheten i revisorns

kundrelation
Det empiriska underlaget visar i likhet med Ndubisi, Wah och Ndubisi (2007) och Grdnroos
(2015) att en effektiv och varaktig kommunikation ar viktiga forutséattningar for en dialog som

gynnar bade revisor och kund. Dialogen anses utgora en tvavagskommunikation dér bada parter
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kommunicerar och samverkar med varandra. Grénroos (2015) redogdr for att kommunikationen
lange utgjorts av telefonsamtal eller fysiskt mote, men att &ven anvandning av mejl uppkommit
i samband med digitaliseringsutvecklingen. K. Dineva och O. Westerlund vidareutvecklar detta
och menar att anvandandet av kommunikationsmedel styrs av kunden. Kunder har ofta olika
preferenser och uppskattar olika former av kommunikationsmedel, vissa vérdesétter muntlig
dialog medan andra 0nskar en interaktion via mejl. Kommunikationsformen forklaras enligt N.
Astrom &ven bestimmas beroende pé typen av fragor som behandlas, och poangterar att
kundkontakten oavsett form &r viktig for kundrelationen. K. Dineva och Ch. Andersson anser i
enlighet med Gronroos (2015) att digitaliseringsutvecklingen medfort en 6kad mejlanvandning
som vidare forandrat kommunikationen, pa sa satt att en kortare och mer frekvent
kommunikation uppstatt. Vidare syftar F. Westin och O. Westerlund till att en sadan forandring
skapat ett mindre behov av fysiska moten, och att detta &ven beror pa tillgang och anvandning
av information i molnbaserade tjanster. G. Johansson och O. Westerlund betonar daremot
vikten av att inte tillata digitaliseringen inverka pa revisorns fortsatta arbete ute hos kund, trots
att mojlighet finns till ett nastintill fullstandigt arbetsutévande fran revisorns kontor. Pa
liknande vis framfors det i den teoretiska referensramen att en kontinuerlig kommunikation och
kontakt mellan revisor och kund bor uppratthallas. Detta med en kombination av olika

kommunikationsformer som sedermera mojliggor bevarandet av revisorns kundrelationer.

I den teoretiska referensramen ges en redogorelse betraffande kommunikationen, som anses
vara av vasentlig betydelse vid uppfyllandet av kundens forvantningar. Duff (2004) beskriver
fortsattningsvis att en revisors kommunikation till kunden paverkar dennes forvantningar
géllande revisionskvaliteten, och att en mindre bra kommunikation kan komma att ge upphov
till ett forvantningsgap. | Overenstimmelse med den teoretiska referensramen forklarar N.
Astrom och Ch. Andersson att forvantningsgap uppstar och att kommunikationen &r avgérande
for att oka kundens forstaelse angaende revisorns arbetsutforande. B. Rydberg och C.
Andersson delar samma resonemang och anser att denna forstaelse ar viktig for att kunden skall
inneha kunskap angaende vad en revisors arbete innefattar. C. Andersson forklarar vidare att
det i och med digitaliseringen och stérre inhdmtning av kundens data resulterar i hogre
forvantningar pa ett mer noggrant revisionsarbete. Det ar darmed av stor vikt att revisorn
kontinuerligt och utforligt presenterar utfort arbete for att minimera risken for missforstand fran
kundens sida. | enlighet med den teoretiska referensramen forklaras det att om kunden endast
innehar intresse for revisionsberattelsen, uppkommer formodligen en brist pa forstaelse for

revisionen. Detta kan bland annat resultera i delade meningar kring tjanstens omfattning och
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darmed &ventyra revisorns kundrelationer. | tidigare forskning utférd av Kairos Future (2013)
exemplifieras detta i form av att endast en femtedel av revisionskunder besitter kunskap

gallande revisorsarbetet under revisionsprocessen.

Ndubisi, Wah och Ndubisi (2007) forklarar att kundens uppfattning géllande relationskvaliteten
ar viktigt att ta i beaktning for att en god kundrelation skall kunna mgjliggdras. Respondenterna
anser att relationskvaliteten har paverkats och forbattrats i samband med
digitaliseringsutvecklingen. Detta pa sa sétt att revisorn kan erbjuda en battre service i form av
en smidigare kommunikation och effektivare revisionsarbete. Det empiriska underlaget visar
att en kvalitet i kundrelationen kan bibehallas om revisorn fokuserar pa kundens verksamhet
och exempelvis stéller relevanta fragor under fysiska méten. Detta kan ges storre mojlighet till
pa grund av de forandringar i revisionsprocessen som skett i samband
digitaliseringsutvecklingen, och som vidare skapat mojligheter till battre forberedelser for

revisorn i arbetet.

| teoretiska referensramen och empiriska underlaget framkommer &ven ett samband géllande
kundens tillforlitlighet gentemot revisorn. | enlighet med Ndubisi, Wah och Ndubisi (2007)
uppfattar N. Astrom och Ch. Andersson tillférlitligheten som en utgdngspunkt fér en god
kundrelation, vilket uppkommer ndr ett fortroende foreligger for en annan parts beteende samt
handlingar. Ch. Andersson vidareutvecklar detta resonemang och férklarar att kundens
medvetenhet angaende revisorns tystnadsplikt utgdr goda forutséttningar for ett fortroende till
revisorn. Detta pa grund av att en trygghet frdn kunden upplevs da det bland annat stalls krav
pa revisorn vid bevarandet av konfidentiell information. Revisorn kan aven genom sitt agerande
oka tillforlitligheten hos kunden pa sa sétt att en tydlig bild av revisorns roll framstalls. Detta
for att pa sa satt forhindra missforstand gallande revisorns ansvarsomrade vid exempelvis
uppkomna felaktigheter i kundens verksamhet. I likhet med detta resonemang forklarar Ismail
et al. (2006) att ett sadant agerande visar pa en revisors formaga till ett palitligt arbetsutévande.
K. Dineva poangterar likasa vikten av kundens fortroende for revisorn och revisionsbyran, da
ett standigt ifragasattande fran kunden rérande arbetsutévandet eller verksamheten okar risken

for en forsdmrad stallning.

Bierstaker, Burnaby och Thibodeau (2001) framfor i enlighet med K. Dineva att kundens
fortroende for detta arbetsutdvande &r viktigt och att en dkad digitalisering inom branschen

leder till att ett bevarande av goda kundrelationer blir alltmer vasentligt. Ismail et al. (2006)
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beskriver att det for kunden &r av stor betydelse att revisorn ligger i framkant med teknologin
och &ven att de revisionstjanster som utférs upplevs som tillforlitliga. Det krdvs darmed att
revisorn fullfoljer de prestationer som kunden forvantar sig pa ett vis som moter kundens behov
samt forvéantningar. O. Westerlund ndmner att det framkommit en 6kad tillit mellan revisor och
kund i och med digitaliseringens framfart och exemplifierar digitala granskningsverktyg som
en anledning till det. Dessa verktyg ses som hjalpmedel vid revisorns granskningsarbete och
mojliggor upptackande av felaktigheter som annars inte ryms inom vasentlighetsramarna.
Sadana felaktigheter fokuserar vanligtvis inte en revisor pa, men med digitala verktyg som
hjalpmedel blir dessa mojliga att finna pa grund av att en mer heltdckande granskning under
relativt kort tid kan genomforas. Ett sadant revisionsarbete skapar maéjligheter for en dkad tillit

fran kunden och darmed en positiv paverkan pa relationen.

5.4 Sammanstallning av analys utifran aspekterna

proaktivitet och reaktivitet

Analysen tyder pa att respondenterna ifran respektive revisionsbyra bade uppvisar likheter och
skillnader i sitt yrkesutdvande. Dérav identifieras huruvida respektive byra som revisorerna
arbetar inom innehar ett proaktivt eller reaktivt forhallningssatt. Detta for att avgora hur
respektive revisionsbyra som respondenterna representerar moter digitaliseringsutvecklingen
inom revisionsbranschen samt pa vilket satt de olika revisorerna arbetar och forhaller sig till
kunden. En revisor kan antingen ses som proaktiv eller reaktiv och innebtrden av dessa begrepp
varierar beroende pa om det exempelvis talas om bemotandet av digitaliseringsutvecklingen
eller om revisorns relation till kunden. En revisors proaktiva eller reaktiva forhallningssatt i
forhallande till digitaliseringsutvecklingen talas alltsa i denna studie inte om i samma termer

som néar det galler en revisors forhallningssatt gentemot kunden.

Utifran studiens analys kan det utldsas att digitaliseringsutvecklingen som rader méjliggor nya
arbetssatt med hjalp av revisorns anvandning av mer avancerade verktyg for bland annat
dataanalyser och analytisk granskning. Med en sadan utveckling skapas forutsattningar for
revisorn att med ett proaktivt forhallningssatt driva utvecklingen framat genom att standigt
arbeta for att nyttja dessa nytillkomna verktyg. En proaktiv revisor kan i och med utvecklingen
arbeta med storre mangd information kring kundens verksamhet och pa sa vis uppticka
felaktigheter som vanligtvis ryms utanfor vasentlighetsramarna. De respondenter som i studien

innehar ett proaktivt forhdllningssatt ar revisorerna som representerar de storre
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revisionsbyraerna. Dessa revisorer arbetar pa detta vis och har aven béttre forutsattningar till
att nyttja mer avancerade digitala verktyg. Anvandningen av dessa verktyg forekommer endast
bland revisorerna som arbetar inom storre revisionsbyraer vilket mojliggor en heltackande
granskning under relativ kort tid och att en storre precision i revisionsarbetet kan uppnas.
Respondenterna som representerar de mindre revisionsbyraerna ses & andra sidan inneha ett
reaktivt forhallningssatt da de bland annat har ett storre kvarhallande till traditionella arbetssatt.
Detta inbegriper ett mindre drivande och mer efterféljande arbetssatt som exempelvis utgors av
en fortsatt anvandning av stickprovsgranskning och dokumentationshantering i pappersformat.
Anledningen till detta ser respondenterna fran de mindre revisionsbyraerna bero pa en mindre
tillgang till resurser for att exempelvis kunna inforskaffa de verktyg som de storre
revisionsbyraerna har tillgang till. Det foreligger alltsa storre svarigheter for de mindre
revisionshyraerna att genomga en lika digitaliserad omstéallning av verksamheten som de storre

byraerna har majlighet till.

| denna studie kan ett proaktivt forhallningssatt i kundrelationen beskrivas som ett
initiativtagande dar revisorn exempelvis underrattar kunden géllande aktuella
omvarldsforandringar och dven delar betydelsefull information som beror dess verksamhet. Ett
sadant proaktiv agerande mojliggors till stor del pa grund av digitaliseringsutvecklingen genom
nytillkomna teknologiska kommunikationsverktyg. Revisorn kan pa sa satt inta en mer
radgivande roll och skapa en effektivare kommunikation dar aterkoppling kan ske snabbare.
Motsatsvis innefattar ett reaktivt forhallningsatt brist pa initiativtagande, det vill séga att
revisorn kontaktar kunden i mindre utstrackning géllande rdd och vagledning. Detta kan
foranleda att kunden upplever en avsaknad av mervérde i relationen till revisorn eftersom ett
proaktivt agerande inte blir synligt. | studien kan en distinktion inte goras mellan stérre och
mindre revisionsbyrder som respektive respondent representerar nar det galler deras
forhallningssatt till kundrelationen. Samtliga revisorer tenderar att forhalla sig proaktivt
gentemot kunden, vilket tyder pa att storleken pa revisionsbyran inte har lika stor betydelse i
detta sammanhang. Det visar hur pass viktigt det ar for revisorerna att varna om kundrelationen
och att det ar mojligt trots revisionsbyraernas olika tillgang till ekonomiska resurser. De
nytillkomna verktyg som respondenterna anvander under interaktionen med kunden forutséatter
inte en stor tillgang till ekonomiska resurser. En mindre revisionsbyra har darmed lika stor
mojlighet till ett proaktivt forhallningssatt som en stérre revisionsbyra. En proaktiv revisor vars

arbetssatt bestar i att initiera och formedla information som tillfor ett mervarde i relationen
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anser respondenterna vara uppskattat av kunden. Revisorerna arbetar darmed aktivt mot att

uppna detta i syfte att sakerstalla ett uppratthallande av goda kundrelationer.
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6 Slutsats och bidrag

I foljande kapitel ges en presentation av framkomna slutsatser som besvarar studiens
forskningsfraga, ’Hur ser digitaliseringen inom revisionsbranschen ut, och hur paverkar detta
revisorns kundrelation?”. Inledningsvis ges en presentation av slutsatser gdllande
digitaliseringen inom revisionsbranschen, och déarefter digitaliseringens paverkan pa revisorns

kundrelation. Darefter ges slutligen en redogdrelse for studiens bidrag.

6.1 Studiens slutsatser

» Studien visar att digitaliseringen inom revisionsbranschen mojliggor ut6kad anvandning av
digitala verktyg som resulterar i en mer digitaliserad revisionsprocess och implementering
av nya arbetssétt. Tillgang till digitala verktyg i revisionsarbetet utgor ett betydelsefullt stod
for revisorn, da exempelvis ett minskat behov av pappershantering uppkommer pa grund av
elektronisk dokumenthantering. UtOver detta utgor digitaliserade verktyg &ven
kompletterande hjalpmedel vid revisorns arbetsutdvande i form av avancerade verktyg for
dataanalyser av stora informationsméngder. Studien pekar dven mot en reducering av
standardiserade arbetsuppgifter som revisorn vanligtvis utfor, och saledes uppkommer en
okad automatisering inom revisionsbranschen. Revisorn riktar pa sa satt storre fokus till

arbetsuppgifter dar mer manuellt arbete kravs.

> Studien tyder pa att denna digitaliseringsutvecklingen inom revisionsbranschen paverkar
revisorns kundrelation i flera avseenden. Utvecklingen har bland annat Oppnat upp
relationen mellan revisor och kund dar kunden blivit alltmer delaktig under
revisionsprocessen. Detta pa grund av att anvandningen av digitala hjalpmedel 6kar och
sedan mojliggor att information mellan revisor och kund kan delas pa ett enklare och mer

frekvent sétt &n tidigare.

» Studien visar att revisorns anvandande av digitala granskningsverktyg och dess kapacitet
till heltdckande analyser av storre dataméngder leder till ett effektivare revisionsarbete.
Detta skapar mojligheter till ett upptackande av ytterligare felaktigheter i kundens
verksamhet. Respondenterna upplever darmed att ett mer palitligt arbete kan utforas och pa

sd satt kan en hogre tillit uppnas i relationen mellan revisor och kund.
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> Studien pavisar att implementeringen av digitala verktyg aven mojliggor en smidigare och
effektivare kommunikation mellan revisor och kund, bland annat genom en Okad
mejlanvandning. Da digitaliseringsutvecklingen har resulterat i en kortare kommunikation
upplever studiens respondenter att hogre forvantningar betraffande effektivare
kommunikation och mer noggrant revisionsarbete stalls av kunden. Det ar enligt studien
betydande att revisorn kontinuerligt och utforligt presenterar det utforda arbetet till kunden
for att minimera uppkomsten av missforstand. Foreligger en kommunikationsbrist mellan
revisor och kund riskeras ett forvantningsgap att uppstd, vilket i sin tur kan dventyra

kundrelationen.

> Studien pekar pa att genomforandet av digitaliserade omstallningar mojliggor ett nastintill
fullstandigt arbetsutdvande fran revisorns kontor. Detta visar bland annat pa att ett minskat
behov av fysiska mdten med kund kan uppsta. Revisorns arbetssétt bor enligt studiens
respondenter standigt utformas i enlighet med kundens behov och preferenser. Om kunden
exempelvis foredrar fysiska moten &r det viktigt att revisorn tar hansyn till detta, och vice
versa. Med andra ord leder digitaliseringsutvecklingen till olika utfall pa revisorns relation
till kunderna eftersom deras preferenser skiljer sig at. Enligt studiens respondenter &r detta
viktigt att ha i atanke under den pagaende utvecklingen for att inte riskera ett missnoje fran

kunden och att relationen med denne &ventyras.

> | studien framkommer det att respondenterna ifran de stérre revisionshyraerna tenderar att
uppvisa ett proaktivt forhallningssatt vilket beror pa en storre tillgang till ekonomiska
resurser och darmed béttre forutsattningar for en mer omfattande digitaliseringsomstallning.
Detta till skillnad fran de mindre revisionsbyraerna dar ett mer reaktivt forhallningssatt
uppvisas. Dock uppvisar samtliga respondenter ett proaktivt forhallningssatt gentemot
kunden och det kan konstateras att storleken pa revisionsbyran inte ar av lika stor betydelse

I detta sammanhang.

6.2 Studiens bidrag

Studiens slutsatser uppvisar revisionsbyraers bemotande av digitaliseringsutvecklingen och
aven hur revisorer forhaller sig gentemot kunden i samband med denna utveckling. De bidrag

som framkommit i studien ar foljaktligen:
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> Att de storre revisionsbyrderna intar rollen som en slags isbrytare” inom

revisionsbranschen och att de mindre revisionshyraerna ar mer efterfoljande da de inte
ligger lika langt fram i digitaliseringsomstéllningen. De mindre byraerna har inte samma
forutsattningar for att ligga i framkant som de storre byraerna och driver darmed inte
utvecklingen inom revisionsbranschen framat i lika stor utstrackning. Det inbegriper att en
revisionsbyras tillgang till ekonomiska resurser har stor betydelse for att kunna utveckla

branschen genom implementering av nya digitala verktyg och arbetssatt.

Att revisionsbyraerna bor folja med i digitaliseringsutvecklingen for att inte riskera en
minskad konkurrenskraft pd marknaden. Om revisionsbyran ligger efter dess kunder
géllande omstéllningar till digitaliserade verksamheter kan det komma att &ventyra
kundrelationerna. Da kundernas forutsattningar och behov ar unika stélls krav pa revisorn
att anpassa arbetssattet utefter dem. Den flexibla interaktionen med respektive kund skapar
storre mojlighet for ett uppratthallande av kundrelationen och pa sa sétt kan en
konkurrensfordel for revisionsbyran uppkomma. Sammantaget ar bidraget av intresse for
yrkesverksamma revisorer inom revisionsbranschen da de under arbetsutférandet ar i

kontinuerlig kontakt med sina kunder.
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7 Diskussion

I det avslutande kapitlet fors en fortsatt diskussion kring studiens slutsatser med inslag av egna
tankegangar. Eventuella upprepningar av studiens underlag kan dven komma att presenteras.

Avslutningsvis ges en redogorelse av studiens begransningar och forslag pa fortsatt forskning.

7.1 Diskussion

Vi har under studiens genomforande erhallit kunskap och en 6kad forstaelse for hur den radande
digitaliseringsutvecklingen inom revisionsbranschen har utvecklat sig. Studien har givit oss en
Okad inblick i revisorns arbetsutforande och kundrelation, samt hur en ¢kad digitalisering
paverkar dessa. Enligt studiens slutsatser finns starka incitament for en revisionsbyra att 6verga
till en mer digitaliserad verksamhet. En revisionshyra som foljer med utvecklingen ses inneha
goda forutsattningar for en effektiviserad verksamhet och ett uppratthallande av goda
kundrelationer. Det rader daremot stora skillnader géllande vart bade revisionsbyraer, men éven
dess kunder befinner sig i denna digitala 6vergangsfas. Det ar darmed av stor vikt att revisorn
tar hansyn till kundens forutsattningar och anvander varierande arbetsmetodik beroende pa
kundens behov och preferenser. Vi ser att en kombination av traditionella och nya arbetssétt i
dagsléget troligtvis utgor bast forutsattningar for att en revisor skall kunna mota kundens
forvantningar. Det ar dven viktigt att revisorn fokuserar pa att utdka sin kunskap kring
anvandandet av mer digitaliserade verktyg, for att pa sa satt nyttja de mojligheter som denna
utveckling medfér. Revisorns arbetsutdvande tenderar dven att utgoras av en mer radgivande
roll framover i takt med en Okad automatisering vilket dkar behovet av denna kunskap
ytterligare. Besitter inte revisorn den kunskap som kréavs for mer avancerade verktyg tror vi att
en dkad anvandning av bland annat Big Data kan leda till ett informationséverflode. Detta kan
darefter skapa svarigheter for att kunna anvanda kundens information pa det mest effektiva
sattet. En digitaliserad och effektiviserad revisionsbyra forutsatter darmed anstallda med
relevant kompetens, for att pa sa satt sakerstalla samt mojliggora en forbattrad relation mellan
revisor och kund. Desto storre forstaelse revisorn innehar for kunden, desto storre méjligheter

for ett bevarande av goda kundrelationer.

7.2 Studiens begransningar

Tidigare i studien har en redogorelse av den metodologiska utgangspunkten presenterats. En

kvalitativ forskningsstrategi anvandes som tillvagagangssatt i syfte att samla in empiriskt
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underlag. Det genomfordes sex intervjuer innehallandes ett medverkande av totalt atta
respondenter. |1 och med att tva av dessa intervjuer utgjordes av tva respondenter i respektive
intervju, har eventuella mojligheter samt begransningar uppkommit. En intervju bestaendes av
tva deltagare skapar mojligheter for en djupare diskussion kring fenomenet, vilket beror pa att
tolkningar fran bada parter framkommer. Ett sadant intervjuutforande kan ytterligare medfcra
en bieffekt da respondenterna kan paverkas av varandra. En av respondenterna kan inta rollen
som ledargestalt och pa sa satt uttrycka en bild som den andra respondenten anpassar sig efter,
vilket pa sa satt minimerar mojligheten till egen tolkning av fenomenet. Under studiens gang
uppmarksammades dven att vissa delar av uppsatsen som berdrde antaganden kring framtiden
inte kunde tillfora den information som ansags relevant for studien, da dessa endast utgjordes
av rena spekulationer. Den insamlade data som framkom fran respondenternas framtidsutsikter

har darmed valt att utelamnas fran undersokningen.

| var studie undersoktes bade storre och mindre revisionsbyraer. Slutsatserna som framkom av
studiens undersokning verifierar en stor del av den tidigare forskningen, men visar dven pa nya
infallsvinklar som tidigare inte framhavts. Daribland hur revisorns kundrelation paverkas av
den pagaende digitaliseringsutvecklingen. Vi har under studiens genomforande tagit hansyn till
att revisionsbranschen majligtvis inte kan betraktas som en helhet, da en uppdelning av storre
och mindre revisionsbyraer forekommer. Detta innebér vidare att dessa aktorer har olika
forutsattningar vid en omstallning av verksamheten, och digitaliseringen kan darmed &ven
medfora olika konsekvenser for respektive revisionsbyra. Vi ar dven medvetna och har tagit
hansyn till att det rader olika forutsattningar for revisionsbyrder att uppna langvariga
kundrelationer, pa grund av de krav som foreligger géllande byrarotation. Enligt
Justitiedepartementet (2016) tillats en revisionsbyra bland annat inte revidera borsnoterade
bolag och de mest betydande finansiella foretagen mer &n tio ar. Detta for att exempelvis
sakerstalla konkurrensen och forhindra att revisorns oberoende aventyras. Troligtvis paverkar
byrarotationskravet storre revisionsbyraer mer an mindre revisionsbyraer, vilket beror pa att
deras kunder ar foretag som ofta omfattas av dessa regleringar. Mojligheten att uppna
langvariga kundrelationer kan darmed forsvaras, dock utesluts inte det faktum att det
fortfarande &r lika viktigt for storre revisionsbyraer som for mindre att bevara nuvarande

kundrelationer.

Vi har aven haft ett kritiskt forhallningssétt gentemot studiens respondenter. Detta med

anledning av att de representerar revisionsbyraer och kan darmed férmedla en bild utifran egna
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agendor samt framstalla sig sjalva som duktiga. Mot slutet av uppsatsskrivandet kom vi &ven
till insikt betraffande valet av respondenter. Ett annorlunda val hade kunnat genomféras genom
att inte enbart intervjua auktoriserade revisorer, utan exempelvis intervjua kunderna till dessa
revisionsbyraer. Detta for att pa sa satt fa ytterligare infallsvinklar ur kundperspektivet kring
relationen mellan revisor och kund. Vid uppsatsskrivandets borjan var vi véldigt sakra pa ett
genomforande av intervjuer med bade storre och mindre revisionsbyraer. | efterhand
diskuterades hur studien skulle kunnat forbattrats, och vi kom fram till att en mer djupgaende
jamforelse mellan storre och mindre revisionshyraer troligtvis hade genererat en storre

precision i undersékningen.

7.3 Forslag pa fortsatt forskning

| det empiriska underlaget namndes att en brist pa kunskap gallande IT-sakerhet utgor en
nackdel vid digitaliseringens utveckling inom revisionsbranschen. Revisor och kund &r i behov
av att kdnna en trygghet till systemen som anvéands vid arbetet, detta pa grund av att
betydelsefull information delas bade inom och mellan foretag. For att exempelvis konfidentiell
information inte skall riskeras att spridas vid exempelvis utomstaende attacker, bor revisorn
inneha god forstaelse av sakerhetsfragor och eventuellt genomféra bedomningar av riskfyllda
omraden i kundernas system. | och med en okad anvandning av digitala verktyg och
molnbaserade I6sningar med tillgang till storre informationsmangder blir det alltmer vésentligt
for revisorer att 6ka kunskapen kring 1T-sakerheten. Forslag pa fortsatt forskning ar darmed att

undersoka revisorers kunskap géllande 1T-sakerhet.
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Bilaga

Bilaga 1 Intervjuguide

Bakgrundsfakta

Vilken position har du i revisionshyran?
Hur lange har du varit verksam inom revisionsbranschen och i denna nuvarande byra?

Har du nagot annat sidoengagemang?

Revision

Hur ser din yrkesroll ut och vilka huvudsakliga uppgifter ingar i ditt arbete?

Hur skulle du beskriva revisionsprocessen i dagslaget?

Har det skett nagon férandring i revisionsprocessen sedan du blev verksam inom
revisionsbranschen, det vill saga har nagra skillnader forekommit under din period som

revisor?

Digitalisering

Vad har du for uppfattning angaende digitaliseringen inom revisionsbranschen och
vilken paverkan har den pa branschen?

Pa vilket satt har ditt arbete digitaliserats och vilka tekniska hjalpmedel anvands i
revisionsprocessen?

Vad har du for uppfattning av till exempel ERP, SIE och XBRL och dess paverkan pa
revisionen?

Vilka omraden och delar inom revision har och kan automatiseras?

Vilka for- och nackdelar ser du med en 6kad digitalisering och automatisering inom
branschen?

Ser du nagra begransningar inom branschen for digitaliseringens utveckling?

Hur ser du pa revisorns och revisionsbranschens framtid?

Kundrelation

Hur ser din relation till kund ut och vad kravs for att uppréatthalla en god kundrelation?
Har kundrelationen i samband med en 6kad digitalisering paverkats och i sadana fall pa
vilket satt?

Hur ser kundens delaktighet ut i revisionsprocessen?

Vad tror du kunden forvantar sig av dig som revisor och tror du att férvantningarna har

andrats?



Vad anser du ar viktigt for att kunna moéta dessa férvantningar?

Hur ser din kommunikation till kund ut, och har nagra forandringar skett i samband med
digitaliseringsutvecklingen, i sadana fall vilka?

Har kvaliteten i relationen mellan dig och kund méjligtvis forbéttrats eller forsamrats,
pa vilka satt?

Vilken ar din uppfattning gallande tilliten mellan dig och kund, har den alltid varit
densamma eller har den forandrats i takt med digitaliseringen, och pa vilket sétt i sadana

fall?
Hur tror du att kundrelationen kommer att se ut i framtiden?

Har du nagonting mer du vill tillagga?
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